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resumo 
 
 
Devido a inúmeros fatores, deparamo-nos atualmente e em todos os setores, 
com uma elevada capacidade de gerar dados, com o objetivo de alimentar 
redes ainda mais complexas e potencialmente valiosas, requerendo sistemas 
mais eficazes e eficientes de identificação e de controle desses mesmos 
dados. A explosão de dados é assim responsável por novos modelos de vida e 
de inter-relações entre pessoas e negócios, surgindo também novos conceitos, 
como é o Big Data. Com o objetivo de se conseguir alcançar melhorias em 
todos os setores, conseguir um melhor controlo sobre todas as atividades 
realizadas, os reguladores viram a necessidade de realizar uma análise mais 
complexa e mais detalhada de todos os princípios subjacentes às normas, e 
por sua vez renová-las. De todas as alterações na regulamentação, e apesar 
de todas as instituições serem por elas afetadas, é nas instituições bancárias 
que se verifica maior impacto, uma vez que estas desempenham um papel 
crucial na economia. Assim, e devido ao número de informação com que as 
instituições bancárias lidam diariamente, uma das melhorias feita, foi o 
aumento de dados recolhidos e analisados. Este trabalho tem como objetivo 
apresentar o estágio curricular realizado na instituição financeira da Caixa de 
Crédito Agrícola Mútuo do Baixo Vouga, com vista à obtenção do grau de 
Mestre em Gestão e teve por objetivo principal a melhoria da qualidade de 
dados na instituição Caixa de Crédito Agrícola Mútuo do Baixo Vouga. Tendo 
presente a organização deste relatório e a consecução do objetivo inicialmente 
traçado, foi estruturado em duas partes, designadas enquadramento Teórico, 
onde foram abordados conteúdos que consideramos pertinentes para a 
compreensão do fenómeno em estudo e uma segunda, designada 
enquadramento empírico, onde foi descrito o contexto subjacente à obtenção e 
análise dos dados. As conclusões deste trabalho, levam-nos a admitir a 
existência de incorreções e/ou omissões nos registos encontrados, na base de 
dados, mas que se prendem essencialmente com falhas centradas nos 
clientes. Verificamos ainda um esforço acrescido e contínuo, por parte da 
instituição e seus colaboradores, na correção dessas mesmas falhas. Melhorar 
o sistema de informação e recolha de informação e correção das 
incongruências torna-se essencial para valorizar todo o processo. 
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Abstract 
 
Due to many factors, we came across in every sector with the high capacity to 
generate new data, with the goal to provide even more complex e potentially 
valuable networks, requiring more effective systems of control and identification 
of this data. The current data burst is the responsible for new models of daily 
interaction between people and business, opening the way to the appearing of 
new concepts as Big Data. Having the main purpose of achieving 
improvements in every sector and achieving a better control over whole 
activities performed, regulators came across the need to make a detailed and 
more complex analysis of all the principles related to the rules, and renew 
them. From all the changes in regulation and despite all the institutions being 
affected by them, the banks are the ones that feel a bigger impact with it, 
mainly because of their crucial role in the economy. As so, and due to the high 
number of data that the banks deal with daily, one of the biggest improvements 
made, was the increasing of the amount of data collected and analysed. This 
report objective is to present the work made during the internship at the 
financial institution of Caixa de Crédito Agrícola Mútuo do Baixo Vouga, made 
for the obtainment of the master degree in business management and had as 
main objective the improvement of the quality of the data in the institution of 
Caixa de Crédito Agrícola Mútuo do Baixo Vouga. This report structure is 
divided in two parts designated as theoretical framework and empirical 
framework. In the first part, we mentioned every content related with the 
understanding of the phenomenon studied, and in the second part the context 
related with the data gathering and analysis was described. The conclusions 
taken from this report lead us to admit the existence of inaccuracies and / or 
omissions in the registry found on the database, mainly with failures related 
with costumers. We also noticed an increased and continuous effort, of the 
institution and its contributors, to correct these same failures. Improvements of 
the information system and data collection and the correction of incongruities 
turns to be essential to value the entire process. 
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1. Introdução 
Desde a revolução tecnológica, ocorrida a partir da década de 90, que a era digital 
se encontra a viver a sua maior ascensão e desenvolvimento. Apesar do tema, 
sobre a recolha e armazenamento de dados, não ser um tema recente no 
vocabulário dos colaboradores das instituições empresariais, é de notar que devido 
ao aparecimento de novas fontes de dados, onde a tecnologia teve um papel fulcral, 
o número de dados e informações teve um aumento exponencial, condicionando o 
funcionamento e o desenvolvimento das instituições. 
Atualmente e cada vez mais, em todos os setores e através de equipamento 
tecnológico, passa a haver uma elevada capacidade de gerar dados, com o objetivo 
de alimentar redes ainda mais complexas e potencialmente valiosas, requerendo 
sistemas mais eficientes de identificação e de controle desses mesmos dados. A 
explosão de dados é assim responsável por novos modelos de vida e de inter-
relações entre pessoas e negócios, surgindo também novos conceitos, como é o 
Big Data. 
De acordo com Akoka, Comyn-Wattiau e Laoufi (2017) e Richard Herschel e Virgina 
M. Miori (2017), o termo Big Data é considerado como um conjunto de 
informação/dados estruturados, semiestruturados e não estruturados, que são 
recolhidos de diversas fontes. De acordo com o Escritório Executivo da Casa 
Branca do Presidente, num relatório datado de 1 de maio de 2014, “Most definitions 
reflect the growing technological ability to capture, aggregate, and process an ever-
greater volume, velocity, and variety of data. In other words, “data is now available 
faster, has greater coverage and scope, and includes new types of observations 
and measurements that previously were not available.” More precisely, big datasets 
are “large, diverse, complex, longitudinal, and/or distributed datasets generated 
from instruments, sensors, Internet transactions, email, video, click streams, and/or 
all other digital sources available today and in the future” (Kemp, 2014, p. 483).  
Concretamente, no mundo empresarial, o big data é essencial e origina vantagens 
competitivas, na medida em que impulsiona oportunidades para a inovação com 
novos modelos e novas ofertas de produtos. O sucesso pertence assim às 
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instituições que confrontam dados e conexões para compreender os 
comportamentos, que condicionam as preferências, redefinem estratégias e 
produzem mudanças em todos os sistemas estratégicos. Um dos setores que dá 
mais ênfase ao uso dos Big Data, é o setor bancário, uma vez que este é um dos 
que tem de lidar diariamente com um elevado número de informação sobre os seus 
clientes, num mercado cada vez mais exigente e competitivo. 
Este trabalho, surge no âmbito de um estágio curricular, aprovado através da 
celebração de um protocolo entre as partes envolvidas designadamente, a 
Universidade de Aveiro e a Instituição Bancária Caixa Crédito Agrícola Mútuo do 
Baixo Vouga (CCAM Baixo-Vouga), com vista à obtenção do grau de Mestre em 
Gestão. Realizou-se num período de 6 meses, balizado entre fevereiro e julho de 
2017. Durante a realização deste estágio, tive como objetivo a redução de erros, 
omissões ou incorreções, nos dados existentes na base de dados de instituição, 
que podem ser de cariz meramente comercial, de preenchimento obrigatório na 
abertura de cliente e/ou obrigatórios de acordo com o Aviso n º5/2013 do Banco de 
Portugal.  
Para conseguir atingir o objetivo mencionado, o estágio foi realizado 
essencialmente em 2 fases. Numa fase inicial, houve um primeiro contacto com os 
processos relevantes para a obtenção de dados dos clientes, como a abertura de 
contas ou até mesmo a atualização de clientes, e ainda houve um primeiro contacto 
e análise da respetiva legislação aplicável a todos os processos realizados. Já 
numa segunda fase, foi realizado o processo prático, que se baseou 
essencialmente na correção de diferentes erros como: data de nascimento, 
categoria profissional, tipo de documento de identificação, contacto telefónico. 
Tendo presente a organização deste relatório e a consecução do objetivo 
inicialmente traçado, estruturamo-lo em duas partes básicas essenciais. Na 
primeira, a qual designamos por Enquadramento Teórico, debruçamo-nos na 
definição de conceitos que entendemos serem úteis à identificação e compreensão 
do fenómeno em estudo. Na segunda, que intitulamos Enquadramento Empírico, 
descrevemos o contexto subjacente ao desenvolvimento do estágio e à recolha de 
dados e onde procedemos a uma reflexão crítica de toda a ação desenvolvida. Os 
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resultados que entendemos terem sobressaído da realização deste trabalho, 
surgem no capítulo das conclusões. 
  
  
 
4 
 
 
  
  
 
5 
 
 
 
 
 
 
 
 
PARTE I 
Enquadramento teórico 
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2. Sistema Bancário 
 
A criação da moeda teve como objetivo facilitar a economia entre toda a população. 
No entanto, com a evolução, e com a necessidade de executar um controlo eficiente 
a toda a economia, e preservar o valor da moeda, foram criadas as instituições 
bancárias, que têm vindo a desempenhar um papel crucial até aos dias de hoje.  
Segundo o Banco de Portugal, uma instituição bancária, é uma pessoa coletiva de 
direito público, com autonomia administrativa e financeira e de património próprio. 
(Banco de Portugal, s.d.)  “A inexistência de um sistema bancário bem estruturado 
não permitiria a circulação da moeda, sendo também mais difícil a criação de 
mercados de bens e serviços, bem como a circulação de pessoas e bens.” 
(Importância na Atividade Económica, s.d.). 
2.1. Breve história da moeda e Aparecimento do Sistema Bancário 
 
Quando pesquisamos sobre o passado da civilização e sobre a evolução da 
economia, facilmente nos apercebemos que esta teve uma grande evolução ao 
longo dos séculos. Através dos registos históricos, conseguimos identificar que é 
na antiguidade que a população deu início à primeira economia, não como a que 
conhecemos hoje em dia, mas sim através de trocas diretas dos produtos. 
 “A moeda sofreu, ao longo da História, várias transformações, desde a época da 
troca direta de bens até aos atuais sistemas informatizados de pagamento, 
passando pela moeda mercadoria, moeda utensilio, moeda metálica, moeda de 
papel, moeda Escritural e culminando na moeda eletrónica ou informática.” (Caiado 
& Caiado, 2006, p. 38). 
Todavia, e apesar do sistema de trocas parecer eficiente, ao longo do tempo 
começaram a identificar-se inúmeros problemas, como por exemplo a pouca 
durabilidade dos produtos e a falta de equidade nas necessidades, dificultando 
assim o processo. Assim, surgiu a necessidade de se arranjar um sistema que 
ajudasse a realizar as trocas de uma forma justa e que satisfizesse todas as 
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necessidades da população, aparecendo assim as Mercadorias-Moeda1. Porém, e 
como aconteceu com o primeiro sistema, também este ao longo do tempo deixou 
de ter a utilidade inicial, pois começou a mostrar inconvenientes, como o não 
conseguirem ser fracionadas, terem oscilações de valor, entre outros. Uma vez que 
já nessa altura o uso da moeda metálica era frequente, a população alterou o seu 
sistema de mercadorias-moeda para um sistema em que a troca era feita através 
de moedas metálicas. Neste sistema destaca-se que, com o passar do tempo, as 
moedas de ouro começaram a ganhar preferência em relação às restantes moedas 
devido à sua beleza, durabilidade, raridade e imunidade à corrosão.  
Neste processo e já na idade média, com o desenvolvimento que o sistema 
monetário teve, a população começou a ganhar o hábito de guardar as suas 
moedas em cofres junto de alguns cambistas2, em troca de um recibo de depósitos 
como garantia, sendo esses utilizados posteriormente para trocas, o que 
consequentemente levou ao aparecimento da Moeda-Papel. Com o 
desenvolvimento dos mercados, com o aumento dos bens e dos serviços 
disponíveis e com o elevado aumento das operações de troca, o volume de moeda 
em circulação aumentou consideravelmente, o que levou à alteração da moeda-
papel para o Papel-Moeda. De acordo com alguns autores como Lopes e Rossetti 
(2002), citados pelo autor João Silva (2017), esta mudança foi uma das mais 
importantes e revolucionárias etapas para a evolução da história da moeda.  
Com a evolução do sistema monetário e ao longo do tempo, as casas comerciais 
começaram a perceber que era raro o aparecimento simultâneo dos depositantes, 
o que fez com que surgisse a possibilidade de emprestar parte dos depósitos à 
população. No entanto, e para que conseguissem obter lucro deste negócio, os 
depósitos eram repagos num curto período de tempo acrescidos de um juro, 
nascendo assim o Sistema Bancário.  
                                                          
 
1 Mercadorias-Moeda é considerado como um sistema de trocas diretas e indiretas de produtos como gado, 
alimentos, assumindo o papel de moeda, ou seja, este sistema tinha o papel de valor de uso e o de valor de 
troca.  
2 Cambistas - Primeiros banqueiros detentores de casas comercias.  
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A partir do século XV, começou a haver um aumento significativo deste negócio, 
essencialmente devido ao aparecimento elevado de bancos, o que fez com que os 
governos passassem a emitir a sua própria moeda com o objetivo de controlar as 
falsificações e para conseguir garantir o poder de pagamento, dando origem aos 
bancos centrais.  
“Banco central trata-se de uma instituição pública que gere a moeda de um país ou 
grupo de países e controla a oferta de moeda, mais especificamente, a quantidade 
de moeda em circulação. O objetivo primordial de muitos bancos centrais é manter 
a estabilidade de preços.” (European Central Bank, 2015). 
2.2. Caracterização 
 
Através da informação existente, sobre o setor financeiro/setor bancário é possível 
demonstrar que este ocupa uma das posições mais importantes no mundo 
económico.  
“É um facto que o setor financeiro desempenha uma missão essencial e 
imprescindível no funcionamento da economia de qualquer país. Não seria 
exequível nem possível os agentes económicos efetuarem transações entre si sem 
a intervenção do setor financeiro.” (Caiado, 2015, p. 26) 
É também importante mencionar, que com todo o desenvolvimento que o setor 
comercial e industrial tem vindo a ganhar, que devido a toda a informação 
disponível e de todas as necessidades que a população tem, o setor bancário teve 
de se adaptar ao longo do tempo, o que faz com que o setor bancário que 
conhecemos hoje em dia seja de certa forma diferente do setor bancário inicial. 
“A atividade bancária e financeira está igualmente envolvida num ambiente de 
desregulamentação e de mudança acelerada como nunca aconteceu, fruto dos 
avanços portentosos e céleres das novas tecnologias, além de que os clientes têm 
conhecimentos cada vez mais avançados e sólidos e, por consequência, são 
também mais exigentes. Tudo isto se passa, não só a nível nacional, mas também 
a nível internacional e mundial.” (Caiado, 2015, p. 26) 
  
 
10 
 
Assim, o setor bancário é um conjunto de instituições financeiras que têm como 
principal objetivo gerir o dinheiro da população, ou seja, funciona como um 
mobilizador da economia, apesar de o fazer através de novos métodos e novas 
estratégias. “A bank is, therefore like a reservoir into which flow the savings, the idle 
surplus money of households and from which loans are given on interest to 
businessmen and others who need them for investment or productive uses.” (Leaf 
& White, s.d). 
Contudo e apesar de as instituições bancárias terem todas a mesma função, não 
existe uma definição concreta para o termo banco. Assim, de acordo com Walter 
Leaf “A bank is a person or corporation which holds itself out to receive from the 
public, deposits payable on demand by cheque.” E Segundo o Prof. Kinley, “A bank 
is an establishment which makes to individuals such advances of money as may be 
required and safely made, and to which individuals entrust money when not required 
by them for use.” (Leaf & White, s.d, p. 1). 
Ao falarmos destas instituições, é relevante mencionar que existem diferentes tipos 
de bancos. No entanto, e em termos gerais, estes são caracterizados em dois tipos: 
os Bancos Centrais e os Bancos Comerciais. No que diz respeito aos Bancos 
Centrais, estes têm como objetivo controlar as atividades económicas e por sua vez 
controlar as atividades que os bancos comerciais realizam. Já em relação aos 
Bancos Comerciais, estes têm como função oferecer serviços bancários com fins 
lucrativos à população. 
É de notar, que apesar de todos os bancos comerciais terem a mesma função estes 
encontram-se subdivididos em diversas categorias, como é possível verificar-se 
através da figura 1. 
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Figura 1: Tipos de Bancos Comerciais 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Commercial Banking (Leaf & White, s.d, p. 2) 
2.3. Evolução do Sistema Financeiro Português 
 
No caso do sistema financeiro/bancário português, e de acordo com os autores 
Aníbal Campos Caiado e Jorge Caiado (2006), este foi sujeito a profundas alterações 
antes e após a adesão à União Europeia, sendo que existem quatro períodos que 
marcaram a evolução do sistema financeiro de Portugal, designadamente: 
• Período de 1957 a 1974 
Neste período, as instituições foram caracterizadas através das funções que 
exerciam, de modo a obterem uma maior especialização nas suas atividades, o que 
fez com que surgissem assim os Bancos de Investimentos3, os Bancos de 
Poupança4 e os Bancos Comerciais5. Deste modo e em conclusão, apurou-se que 
neste período o setor monetário era formado pelas sociedades parabancárias e de 
desenvolvimento regional e pelas instituições auxiliares de crédito. O setor financeiro 
não bancário era constituído pelas companhias de seguros e outras instituições 
financeiras não monetárias (Caiado, 2015, p. 37). 
                                                          
 
3 Bancos de Investimento - Instituições direcionadas para o financiamento a médio e a longo prazo. 
4 Bancos de Poupança - Instituições direcionadas para a captação de poupança a nível de território nacional. 
5 Bancos Comerciais - Instituições direcionadas para o financiamento a curto prazo. 
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• Período de 1974 a 1983 
Este foi marcado pela maior revolução existente em Portugal em 1975, a Revolução 
de 25 de Abril. É de notar que foi através de todas as ações desencadeadas por esta 
revolução que se deu a nacionalização dos bancos portugueses, bem como a fusão 
de alguns bancos nacionais. Foi também neste período, que apareceu a Lei da 
Orgânica do Banco de Portugal, que deu a oportunidade de fusão a bancos que se 
encontravam com diversas dificuldades, aumentando assim a rede bancária de 
Portugal.  
No decorrer de 1978 a 1990, através de orientações dadas pelo Fundo Monetário 
Internacional, apareceram os plafonds de crédito ou limites de crédito que tinham 
como objetivo a restrição da expansão da massa monetária, face às altas taxas de 
inflação e aos acentuados défices da balança de pagamentos. Por consequência à 
aplicação dessa medida, durante as décadas de 80 e 90, verificaram-se elevadas 
dificuldades para as empresas que operavam em Portugal, principalmente no setor 
de investimento produtivo.  
• Período de 1983 a 1998 
Trata-se de um período que foi marcado pela abertura da atividade bancária ao setor 
privado, já na perspetiva da adesão de Portugal à União Europeia, que ocorreu em 
1986, surgindo assim numerosas instituições parabancárias, como por exemplo as 
sociedades de leasing6, de factoring7 e de gestão de participações sociais e de 
capital de risco.  
Ainda durante este período, através de decretos-Lei conseguiu-se dinamizar a bolsa 
de valores e regulamentar os mercados, reestruturar-se o plano de contas, 
implementar o rácio de solvabilidade e remodelar as Estatísticas Monetárias e 
Financeiras e Cambiais. Já no final de 1990, e para se conseguirem resolver os 
                                                          
 
6 Leasing é considerado como uma operação de financiamento em que uma das partes cede à outra o direito 
de utilização de um determinado bem, durante um período de tempo, em contrapartida de um pagamento 
de rendas periódicas.  
7 Factoring é considerado como uma operação que consiste na tomada de créditos a curto prazo por uma 
instituição financeira.  
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problemas estruturais com que se defrontava a economia portuguesa, foram 
abolidos os limites de crédito.  
• Período posterior a 1998 
Este último período é caracterizado pela conversão definitiva do Escudo para o 
Euro, sendo que essa passou a circular em 2002 como moeda única. Também é 
importante mencionar que foi durante este período que foi criado o Banco Central 
Europeu, o Sistema Europeu de Bancos Centrais e o Eurosistema, e 
consequentemente que se delimitou os poderes dos bancos centrais nacionais. 
Desde então, quando falamos da Constituição do Sistema Financeiro Português 
verifica-se que este é formado pelo Banco de Portugal, bancos, caixas agrícolas, 
caixas económicas e outras instituições de crédito, sociedades financeiras, Instituto 
de Seguros de Portugal, empresas de seguros e fundos de pensões (Caiado, 2015, 
p. 38). 
A evolução dos sistemas financeiros tem estado envolvida num ambiente de 
desregulamentação e de rápidas mudanças, sendo que para isso as entidades 
reguladoras e de supervisão da União Europeia têm tomado medidas através de 
normas reguladoras, como por exemplo os Acordos de Basileia, para conseguirem 
antecipar e contornar ocorrências que colocassem em causa os sistemas 
financeiros. Contudo, e devido ao aparecimento de uma das maiores crises 
financeiras, a Crise Soberana que teve inicio em 2007 e que afetou grande parte 
da economia mundial, as entidades reguladoras viram-se obrigadas a rever todas 
as normas aplicadas, uma vez que se começou a colocar em causa a eficácia das 
mesmas. No caso de Portugal, as autoridades competentes reuniram um conjunto 
de medidas para tentar controlar a situação, tendo esse sido designado como 
Acordo de Basileia III.  
Após todas as ocorrências, que têm vindo a acontecer, tanto a nível mundial como 
a nível nacional, tem-se verificado que as entidades reguladoras não foram a únicas 
a avaliarem e a reestruturar todas as suas normas, pois tal como estas, também as 
instituições financeiras privadas se viram obrigadas a reavaliar todas as suas 
estruturas e todas as suas normas internas com o objetivo de ajustar todo o 
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desequilíbrio do setor privado, tentando alcançar normas mais abrangentes, mais 
rigorosas e mais eficientes. 
Importa também mencionar, que apesar de todos os acontecimentos que a crise 
financeira veio desencadear, é devido ao fruto dos avanços inéditos e velozes das 
novas tecnologias, e devido a todo o conhecimento avançado que a população 
detém, que as entidades autoritárias e o setor privado devem reestruturar todas as 
suas estruturas, principalmente para evitarem atividades ilícitas.  
Com o desenvolvimento que o setor financeiro tem, a par com o avanço 
tecnológico, levou os estudiosos a ter grande interesse em toda a informação 
obtida, uma vez que é através dessa que se consegue obter as melhores 
estratégias no setor empresarial. 
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3. Big Data 
 
O atual desenvolvimento e a reestruturação do setor financeiro deve-se, não 
apenas ao aparecimento da crise subprime, mas também à evolução que o setor 
tecnológico tem vindo a ter ao longo das décadas, com o exponencial volume de 
dados que foi emergindo. 
3.1. Evolução da Tecnologia e Aparecimento dos Big Data 
 
Apesar de ao longo da história da civilização se verificar uma elevada evolução em 
todos os setores, é o setor industrial que se sobressai, uma vez que foi este setor 
que trouxe consigo a modernização, o avanço tecnológico e a valorização da 
ciência.  
“Com a racionalidade crescente no século XIX, que atribuiu ao homem a tarefa de 
dominar/explorar a natureza, aliada ao também crescente processo de 
industrialização, o desenvolvimento centrado na ciência e tecnologia (C&T) passou 
a ser visto como sinônimo de progresso.” (Angotti & Auth, 2001, p. 1)  
Porém, e apesar de toda a importância que o setor industrial tem para o 
desenvolvimento da população, é o setor da tecnologia que até à atualidade tem 
dado que falar aos diferentes autores, pois foi este setor conseguiu passar de um 
assunto insignificante para algo que atualmente é indispensável na realização das 
tarefas no nosso dia-a-dia.  
“Os dias atuais caracterizam-se por profundas e constantes mudanças, onde é 
crescente e cada vez mais acelerada a inovação tecnológica, colocando à 
disposição dos profissionais e usuários, os mais diversos tipos de tecnologia, tais 
como: tecnologias educacionais, tecnologias gerenciais e tecnologias 
assistenciais.” (Barra, Daniela, et al.; 2006; p.423) 
Através dos estudos realizados por diferentes autores, como o autor Roberto 
Pacheco (2000), verifica-se que o uso da tecnologia já vem de há várias décadas 
atrás, todavia, é no século XX que esta começa a ganhar importância junto dos 
peritos, uma vez que é nessa altura que as instituições empresariais começam a 
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considerar a tecnologia como uma ferramenta para a gestão dos seus negócios. 
“Desde a introdução das TI8 na década de 1960, uma série de aspetos têm sido 
abordados: a mudança organizacional, a cultura organizacional, as rápidas 
mudanças em TI, os usuários, etc. Mesmo diante das poucas opções tecnológicas 
da época, a TI já se apresentava como um desafio às organizações.” (Pacheco & 
Tait, 2000, p. 111). 
Ao longo dos anos, e após o uso regular da tecnologia como ferramenta, as 
instituições começaram a sensibilizar-se para toda a informação que essa lhes 
conseguia fornecer, começando assim a ver o uso da tecnologia como uma forma 
estratégica para conseguirem alcançar todos os seus objetivos e conseguirem 
entender melhor o mercado onde atuam. Contudo, verifica-se que as instituições 
deixaram de usar os processos tradicionais, como o processamento de dados que 
se baseava na recolha e armazenamento de dados, para começarem a utilizar 
métodos mais sofisticados, como a Tecnologia de Informação baseada nos Big 
Data. “A TI, inicialmente aplicada à execução de procedimentos rotineiros, vê-se 
diante do crescente desafio de proporcionar aos tomadores de decisões a 
apresentação de informações confiáveis e atualizadas.” (Pacheco & Tait, 2000, p. 
102). 
3.2. Definição dos Big Data 
 
A revolução digital a que atualmente se assiste, fez com que muitos 
estudiosos e muitos CEO’s (chief executive officers) começassem a dar ênfase a 
toda a informação criada pelas pessoas, pelas plataformas das redes sociais, como 
as da Google, Facebook, e até mesmo a informação criada pelas instituições, uma 
vez que é através destas que se obtém um elevado número de dados. “Big Data is 
a novel term that originated from the need of large companies, such as Yahoo, 
Google, and Facebook, to analyze large amounts of data.” (Garlasu et al,2013) in 
(Yaqoob, et al., 2016, p. 1232). Assim, e devido a este acontecimento, as 
                                                          
 
8 Tecnologias de Informação – TI. 
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instituições começaram a ver a necessidade de arranjar soluções para monitorizar 
e controlar todas as infraestruturas, o que fez com que aparecesse o termo Big 
Data, remetendo-se este para a recolha, análise e armazenamento de uma grande 
quantidade de informação. 
Ao se proceder à análise da recente literatura existente sobre os Big Data, verifica-
se que não existe uma definição concreta para este termo. No entanto, existem 
vários autores que o definem como um conjunto de dados estruturados e não 
estruturados. De acordo com os autores Akoka, Comyn-Wattiau e Laoufi (2017) , o 
termo Big Data é definido como um conjunto de dados quase impossível de 
gerenciar e processar usando os sistemas e as ferramentas de gerenciamento de 
dados tradicionais, devido ao seu volume e à sua rapidez de se propagarem. De 
acordo com os autores Richard Herschel e Virgina M. Miori (2017), os Big Data são 
um fenómeno digital que se distingue através da sua rapidez de explorar, capturar, 
analisar e armazenar toda a informação que se encontra disponível. 
Deste modo, e devido à sua funcionalidade, a utilização dos Big Data permite às 
instituições obter uma melhor eficiência e por sua vez obter certas vantagens 
competitivas no mercado onde atuam, devido a toda a informação que é capaz de 
recolher e analisar. “Data analytics helps acquire knowledge about market trends. 
Product recommendations are provided after analyzing seasonal variations.” 
(Yaqoob, et al., 2016, p. 1243); “Firms are using Big Data to enhance their 
relationships with existing customers and to exploit opportunities to attract new 
customers.” (Herschel & Miori, 2017, p. 32). 
3.3. Caracterização 
 
Devemos ter presente que Big Data envolve uma grande mudança na forma de 
trabalhar nas empresas e não apenas uma pequena mudança na adoção de novas 
ferramentas ou tecnologias. 
“For years, financial institutions have leveraged internal insight they have on 
their customers to manage risk and fraud, as well as to improve product 
development, and (of course) marketing and customer communications. Today, 
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however, new and enhanced technologies coupled with the availability of a vast pool 
of structured- and unstructured external “Big Data” allows for real time multichannel 
deaccessioning that can save money and increase revenues.”  (Marous, 2012)9. 
3.4. Dimensões dos Big Data 
 
Uma vez que o termo Big Data nos remete para a recolha, análise e 
armazenamento de dados, muitos autores consideram que esse é caracterizado 
pela regra dos três V’s: Volume, Velocidade e Variedade, como é possível verificar-
se na figura 2.  
“Laney (2001) suggested that volume, variety, and velocity are the three 
dimensions of big data. The 3 Vs have been used as a common framework to 
describe big data.” (Lee, 2017, p. 294).   
Através da figura 2, conseguimos entender que estas três dimensões se encontram 
interligadas, porém cada uma tem a sua própria caracterização. Em relação ao 
volume, este baseia-se na quantidade de dados que as instituições/particulares 
criam e recolhem. A velocidade corresponde à velocidade a que cada dado é criado, 
sendo que essa tem vindo a evoluir ao longo do tempo. Já a variedade, refere-se ao 
número de tipos de dados que existem, pois com toda a evolução que se tem vindo 
a verificar é possível identificar tipos de dados estruturais, dados semiestruturais e 
dados não estruturais.  
 
 
 
 
 
                                                          
 
9 https://thefinancialbrand.com/26363/big-data-analytics-retail-banking-jm/. 
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Figura 2: Dimensões dos Big Data 
 
 
 
 
 
Fonte: Big Data: Big Opportunity in Banking…Or Bib B.S.? (Marous, 2012)10  
No entanto, e devido à importância que este tema tem vindo a ganhar, vários 
autores e entidades como o IBM, admitem que existem mais dimensões relevantes 
para os Big Data, tais como a Variabilidade, a Complexidade e o Valor. No que se 
refere à variabilidade, e devido à velocidade e a variedade que existe, esta diz 
respeito aos fluxos de dados e às suas mudanças constantes. Já o valor é 
considerado como uma das dimensões mais importantes, pois os Big Data têm a 
capacidade de discernir quais os dados e informações que apresentam mais valor 
para o negócio. Por fim, e devido às diversas fontes que existem e à dificuldade de 
estabelecer uma relação entre toda a informação, apareceu a dimensão- 
complexidade (ver figura 3). 
 
 
 
 
 
                                                          
 
10 https://thefinancialbrand.com/26363/big-data-analytics-retail-banking-jm/ 
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Figura 3: Novas dimensões dos Big Data 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Big Data: Dimensions, evolution, impacts, and challenges (Lee, 2017, p. 295) 
Apesar de todas as mudanças que existem, nas dimensões ao longo do tempo, e 
como é possível verificar na figura 3, todas as dimensões estão interligadas, 
positivamente e negativamente. 
3.5. Vantagens e Desvantagens 
 
Quando falamos sobre a recolha e o armazenamento da informação, é necessário 
ter em conta que este já não é um tema recente, uma vez que as instituições já o 
faziam para obter transparência, revelar exigências e para reconsiderar todas as 
suas decisões feitas, através de métodos que se baseavam em dados históricos ou 
estatísticos.  
No entanto, com o aparecimento e desenvolvimento das tecnologias e com o 
elevado número de informação que se encontra disponível em tempo real apareceu 
o método dos Big Data, que começou a ter alguma relevância para as instituições, 
uma vez que ao contrário dos métodos tradicionais, não se baseia em dados 
históricos, mas sim em dados reais. A utilização deste novo método, permitiu que 
as organizações conseguissem ter um melhor sistema, uma vez que lhes permitiu 
realizar mais recolha de informação, e certa, e uma melhor análise dessa 
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informação. De acordo com Greg Nichelsen in (Marous, 2012)11 , “I think the biggest 
benefit is that it takes you an enormous leap forward in analytic capabilities.”  
Deste modo, verifica-se que o aparecimento dos Big Data veio trazer bastantes 
benefícios para a população e essencialmente para o setor empresarial, sendo 
algumas dessas vantagens:  
• Aumento da Estabilidade dos sistemas e a sua requalificação; 
• Melhoramento da experiência e satisfação do Cliente; 
• Transparência em relação às tendências atuais; 
• Integração e armazenamento das várias fontes de dados;  
• Melhoramento da capacidade analítica; 
• Valorização da elevada quantidade de dados; 
• Redução do risco associado às transações realizadas pela população 
• Melhorar a tomada de decisão.  
 
“Big data provides great potential for firms in creating new businesses, developing 
new products and services, and improving business operations. The use of big data 
analytics can create benefits, such as cost savings, better decision making, and 
higher product and service quality”, ( (Davenport, 2014) in (Lee, 2017; p.300)) 
Porém, e apesar de todas as vantagens que o uso dos Big Data trazem para as 
instituições empresariais e para a população, ainda existem autores que colocam 
em questão se o aumento de dados e uma melhor análise deles será a melhor 
estratégia que se pode adotar. De acordo com Penny Crossman, banqueira 
Americana, “The idea that you need to store, mine and analyze every scrap of the 
customer data they collect is not practical.” (Marous, 2012)12. 
De acordo com alguns autores, Begoli e Horey (2012), citado por (Yaqoob et al., 
2016), um dos maiores desafios que se encontra com a utilização dos Big Data é a 
rapidez que o rácio dos dados tem vindo a ganhar. “The major challenges for 
                                                          
 
11 https://thefinancialbrand.com/26363/big-data-analytics-retail-banking-jm/. 
12 https://thefinancialbrand.com/26363/big-data-analytics-retail-banking-jm/. 
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researchers and practitioners arise from the exponential growth rate of data, which 
surpasses the current ability of humans to design appropriate data storage and 
analytic systems to manage large amounts of data effectively”. (Begoli & Horey, 
2012) in (Yaqoob, et al., 2016, p. 1232).  
Este assunto é considerado um desafio e até muitas vezes uma desvantagem pois, 
devido à rapidez com que esse rácio evoluiu, vai obrigar as instituições a que tenham 
de melhorar cada vez mais os seus sistemas, o que vai fazer com que os custos se 
tornem demasiado elevados. Uma vez que os Big Data se baseiam na recolha, 
análise e armazenamento de informações e dados que se encontram associados a 
determinados riscos, é preciso ter presente que muitas vezes as fontes onde esses 
vão recolher as informações podem não estar 100% corretas.  
3.6. Impacto dos Big Data no Setor Bancário 
 
“A revolução da informação representa uma nítida transparência de poder de quem 
detém o capital para quem detém o conhecimento.” (Peter Drucker) in (Uso de Big 
Data em Bancos: Tudo o que você precisa saber, 2016). 
Com toda a nova legislação que foi aplicada devido à crise financeira, e o novo 
perfil do consumidor, verifica-se que os dados desempenham um papel cada vez 
mais importante, sendo esses considerados como a chave para desenvolver 
interações com os clientes independentemente da maneira utilizada. “One common 
theme of the new banking regulations is the requirement for banks to collect, 
analyze and store more data. But rather than viewing this as just a compliance 
exercise, savvy banks are transforming this into an opportunity to learn more about 
their clients to drive new revenue opportunities.” (Lewis, 2013, p. 17).   
Após a visualização da literatura existente, verifica-se que atualmente para as 
instituições conseguirem sobreviver, necessitam de ter em conta três elementos 
fundamentais, sendo esses: o conhecimento do cliente, a segurança da informação 
e a redução dos custos. No caso do setor bancário, esses elementos são 
fundamentais para o seu desenvolvimento, uma vez que é através desses que as 
instituições vão alcançar novas oportunidades, novas vantagens competitivas, 
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conseguindo personalizar todos os seus produtos consoante as necessidades de 
cada cliente. Porém, poucas instituições têm a capacidade de processar toda a 
informação que geram, tanto diariamente como anualmente. 
 Uma das explicações que os peritos encontram para esta situação é o uso dos 
processos tradicionais, que se baseiam essencialmente na recolha e no 
armazenamento sem realizarem uma análise. “Traditional data management 
approaches followed by banks do not meet big data requirements. For instance, 
traditional approaches hinge on a relational data model where relationships are 
created inside the system and then analyzed. However, with big data, it is difficult 
to establish formal relationships with the variety of unstructured data that comes 
through. Similarly, most traditional data management projects view data from a 
static and/or historic perspective.” (Pilcher, 2014)13.  
O setor bancário lida diariamente com um elevado número de informações e com 
tipos de ativos sensíveis: os dados pessoais dos seus clientes e o dinheiro. Os 
autores (na literatura) têm vindo a dar grande ênfase aos Big Data neste setor, “Big 
data (BD) has rapidly moved to being a mainstream activity of organizations.” 
(Janssen, Voort, & Wahyudi, 2017, p. 338), uma vez que a funcionalidade desses 
é a recolha de um elevado número de dados de diversas fontes e 
consequentemente a análise dessa mesma informação através do cruzamento 
destas, conseguindo identificar padrões ocultos que ajudem as instituições a obter 
novas oportunidades de negócio. 
“Tapping into large-scale, fast-moving, complex streams of datasets has the 
potential to fundamentally transform the way organizations make their decisions. 
Big data refers to datasets that are both big and high in variety and velocity, which 
makes them difficult to handle using traditional tools and techniques.” (Janssen, 
Voort, & Wahyudi, 2017, p. 338).  
Contudo, e apesar de esta nova estratégia estar a insurgir-se no setor financeiro de 
uma maneira revolucionária, muitos autores, tais como Pilcher e Mauros, ainda 
                                                          
 
13 https://thefinancialbrand.com/38801/big-data-profitability-strategy-analytics-banking/. 
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colocam algumas questões, tais como: Porque é que as instituições bancárias 
devem dar atenção à gestão interativa dos Big Data? E quais os potenciais 
benefícios que estes podem trazer para as instituições bancárias? 
Em resposta às questões e sendo os Big Data uma nova forma de recolha, análise 
e armazenamento em tempo real de toda a informação que se vem a produzir 
atualmente, começa-se a dar relevância ao tema dos Big Data. “Most definitions 
reflect the growing technological ability to capture, aggregate, and process an ever-
greater volume, velocity, and variety of data. In other words, “data is now available 
faster, has greater coverage and scope, and includes new types of observations 
and measurements that previously were not available.” More precisely, big datasets 
are “large, diverse, complex, longitudinal, and/or distributed datasets generated 
from instruments, sensors, Internet transactions, email, video, click streams, and/or 
all other digital sources available today and in the future”. (Kemp, 2014, p. 483).  
É possível que seja através dos Big Data que as instituições bancárias consigam 
entender melhor os seus clientes e as suas necessidades, uma vez que vai ser 
através desses que vão conseguir identificar tendências e mudanças de 
comportamento de uma forma mais rápida. Ou seja, segundo diversos autores, 
como Steven Lewis e Mauros, vai ser através do uso dos Big Data, que as 
instituições vão conseguir: 
• Criar uma instituição com foco nas necessidades dos clientes; 
• Otimizar a gestão dos riscos corporativos;  
• Aumentar a flexibilidade e operações de superintendência;  
• Aumentar a estabilidade da instituição; 
• Reduzir os riscos associados às transições realizadas pelos clientes.   
Como é possível verificar na figura 4, os Big Data já se encontram em vários 
departamentos das instituições bancárias. Porém, e apesar de todos os benefícios 
que estes podem trazer para os diferentes departamentos, é necessário ter em 
conta que a utilização destes trazem consigo certas barreiras, como por exemplo, 
o elevado custo que é necessário para a sua introdução e para a sua manutenção, 
tal como é evidente na figura 5. “Big data requires new technologies and processes 
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to store, organize, and retrieve large volumes of structured and unstructured data.” 
(Pilcher, 2014)14. 
Figura 4: Setores onde os Big Data interferem no banco 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Big Data: Profitability, Potential and Problems in Banking (Pilcher, 2014)15. 
Por tudo o que foi descrito, podemos concluir que os Big Data são considerados 
como uma ferramenta bastante útil para todas as instituições, principalmente as 
bancárias onde as decisões têm de ser tomadas em tempo real e onde a expressão 
“tempo é dinheiro” ganha ainda mais ênfase. No entanto, e apesar de todas as 
barreiras que se encontram na utilização desses, as instituições bancárias são 
aquelas que mais beneficiam do seu uso, uma vez que estas são as instituições que 
mais armazenam informação e que mais necessitam delas para o bom 
funcionamento dos sistemas. De acordo com Greg Nichelsen, ING direct Austrália, 
in (Marous, 2012)16 “We have been looking at how technologies around big data can 
help us make data analytics faster and more agile.”.  
                                                          
 
14https://thefinancialbrand.com/38801/big-data-profitability-strategy-analytics-banking/.  
15c 
16 https://thefinancialbrand.com/26363/big-data-analytics-retail-banking-jm/. 
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Figura 5: Barreiras quanto ao uso dos Big Data, no setor Bancário 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Big Data: Profitability, Potential and Problems in Banking (Pilcher, 2014)17  
  
                                                          
 
17 https://thefinancialbrand.com/38801/big-data-profitability-strategy-analytics-banking/. 
  
 
27 
 
4. A Caixa de Crédito Agrícola Mútuo 
 
O Grupo Crédito Agrícola é um Grupo Financeiro de âmbito nacional, integrado 
por um vasto número de bancos locais – Caixas Agrícolas – e por empresas 
especializadas, tendo como estruturas centrais a Caixa Central de Crédito Agrícola 
Mútuo, instituição bancária dotada igualmente de competências de supervisão, 
orientação e acompanhamento das atividades das Caixas Associadas e a 
FENACAM, instituição de representação cooperativa e prestadora de serviços 
especializados ao Grupo.  
A atividade do Grupo Crédito Agrícola tem como base de sustentação as Caixas 
Agrícolas – verdadeiras entidades dinamizadoras das economias locais – que com 
a sua autonomia e integração nas respetivas regiões, conhecem em profundidade 
as realidades do respetivo tecido empresarial e económico e os desafios que se 
colocam para o progresso económico-social a nível local. 
4.1. Apresentação da Instituição  
 
A origem histórica das Caixas de Crédito Agrícola Mútuo está associada às Santas 
Casas da Misericórdia, que foram fundadas em 1498 pela Rainha D. Leonor e pelo 
Frei Miguel Contreiras. Porém, o verdadeiro Crédito Agrícola, a instituição que 
conhecemos atualmente, originou-se alguns meses depois da implementação da 
República, em 1911, através de um decreto outorgado pelo Ministro do Fomento, 
Brito Camacho, mas só em 1914 através da lei n.º 215 e pelo Decreto n.º 5219 é 
que as atividades das Caixas de Crédito Agrícola Mútuo ficaram a “funcionar”.  
O grupo Crédito Agrícola é considerado como um grupo financeiro de âmbito 
nacional. Este é integrado pela Caixa Central, C.R.L.18, por 82 Caixas de Crédito 
Agrícola, representando 675 agências e mais de 1 400 000 clientes, por empresas 
de serviços auxiliares, participadas diretamente ou indiretamente pela caixa central 
e ainda pela FENACAM19.  Apesar de o grupo conter 82 caixas de crédito agrícola 
                                                          
 
18 C.R.L.- Caixa Central de Crédito Agrícola Mútuo. 
19FENACAM - Federação Nacional das Caixas de Crédito Agrícola Mútuo, instituição de 
representação cooperativa e prestadores de serviços especializados ao grupo.   
  
 
28 
 
mútuo, estas funcionam de uma maneira autónoma, no entanto os seus sistemas 
informáticos encontram-se interligados, sendo que esse sistema é designado como 
SICAM20. Em relação a este sistema, é possível dizer-se que é controlado pela 
Caixa Central, que tem o poder de intervenção e de fiscalização nos aspetos 
administrativos, técnicos e financeiros e da organização e gestão. Para além das 
estruturas que já se mencionaram em cima, o grupo Crédito Agrícola também é 
constituído pela CA Vida SA/ CA Seguros, SA, pela Agrocapital SCR, SA21, pela 
CA Gest SGFIM SA22 e pela CA Informática, SA. Esta informação está 
sistematizada na figura 6. 
Figura 6: Caracterização dos serviços da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Site do Grupo Caixa Crédito Agrícola.23 
O grupo Crédito Agrícola é considerado um grupo financeiro com base cooperativa, 
enraizado nas comunidades locais, com solidez, confiança, proximidade e 
modernidade, dotado de uma oferta de soluções, produtos e serviços capazes de 
satisfazer todas as necessidades financeiras e expectativas dos seus clientes, que 
constituem fatores críticos de sucesso numa relação de parceria privilegiada com 
                                                          
 
20 SICAM - Sistema Integrado de Crédito Agrícola Mútuo. 
21 Agrocapital SCR, SA - Sociedade de Capital de Risco focada na gestão de fundos de Investimento 
nas Fileiras Agrícola e Florestal. 
22 CA Gest SGFIM SA - Sociedade de Gestão de Ativos e Fundos Mobiliários do Grupo CA.  
23 http://www.creditoagricola.pt/CAI/Institucional/GrupoCA/QuemSomos/. (Acedido em agosto de 2017) 
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os seus clientes. É então considerada como uma instituição financeira credível, que 
valoriza o relacionamento com o cliente. 
É constituído por várias caixas, sendo uma delas, a Caixa de Crédito Agrícola do 
Baixo Vouga24, instituição onde se realizou o estágio Curricular. Esta é constituída 
por 7 agências, sendo elas Aveiro, Águeda, Ílhavo, Gafanha da Encarnação, 
Travassô, Aguada de Cima e Murtosa, trabalhando com 66 34225 clientes.  
Figura 7: Logotipo representativo do Grupo Caixa Crédito Agrícola 
 
 
 
 
 
Fonte: Site do Grupo Caixa Crédito Agrícola26  
4.2. Missão, Objetivos e Valores 
4.2.1. Missão e objetivos  
 
O grupo Crédito Agrícola é considerado um motor de desenvolvimento local, onde é 
conhecedor profundo do tecido empresarial das várias regiões onde atua e das 
necessidades dos seus clientes particulares. Este tem como missão oferecer as 
melhores soluções para as necessidades e expetativas dos seus clientes, sendo que 
para isso apresenta uma ampla oferta de produtos e serviços para todos os 
segmentos, adaptados às realidades locais e ao mercado em geral.  
                                                          
 
24 Caixa de Credito Agrícola do Baixo Vouga- CCAM Baixo Vouga. 
25 Número de clientes recolhidos à data de 18/07/2017. 
26 http://www.creditoagricola.pt/CAI/Institucional/GrupoCA/ComunicacaoCA/OLogotipo/. (Acedido em 
agosto de 2017) 
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Este pretende desenvolver e alcançar vários compromissos, porém de entre todos 
existe um que se destaca que é na contribuição em diversos níveis: económico, 
social, cultural e desportivo; pois considera uma forma de progresso para as 
comunidades locais em que está a ser representado. Deste modo, o grupo crédito 
Agrícola tem como objetivos: valorizar o relacionamento com os clientes27; oferecer 
produtos e serviços de qualidade, sempre crescentes e adaptados às necessidades 
dos seus associados e clientes para conseguir um maior grau de satisfação; 
contribuir para o progresso das comunidades locais, através do desenvolvimento 
das economias; e assegurar a acessibilidade efetiva a serviços bancários ao maior 
número possível de particulares e empresas.  
4.2.2. Valores 
 
A instituição Crédito Agrícola é um grupo financeiro com base cooperativa enraizado 
nas comunidades locais, com solidez, confiança, proximidade e modernidade, 
dotado de uma oferta de soluções, produtos e serviços capazes de satisfazer todas 
as necessidades financeiras e de proteção de clientes particulares e empresariais, 
que constituem fatores críticos de sucesso numa relação de parceria privilegiada 
com os seus clientes.  
Para além do que já foi dito, é de notar que este grupo valoriza o relacionamento 
com o cliente, sendo que é orientado para a participação no desenvolvimento 
socioeconómico de todo o país, que é suportada pela atuação de cada uma das suas 
Caixas a nível regional. Os valores do grupo estão sintetizados na figura 8. 
 
 
 
 
                                                          
 
27 Pretende valorizar o relacionamento, potencializando o conceito de “banda de proximidade”. 
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Figura 8: Valores da Caixa Crédito Agrícola 
 
Fonte: Site do Grupo Caixa Crédito Agrícola28 
4.3. Produtos e Serviços 
 
O Grupo Crédito Agrícola quer satisfazer as necessidades dos seus clientes, o que 
leva a que tenha um conjunto de 12 produtos e serviços universais, que são:  
• As Contas à Ordem;  
• As Contas a Prazo;  
• As Contas Investimento;  
• Os Meios de Pagamento Eletrónico;  
• O Leasing;  
• O Crédito para Empresas;  
• O Negócio Internacional;  
• Os Serviços de apoio a pagamentos e recebimentos;  
• A Proteção;  
• Os Serviços Financeiros Especializados;  
• A Assessoria Financeira e Gestão; e  
• O Capital de Risco.  
                                                          
 
28 http://www.creditoagricola.pt/CAI/Institucional/GrupoCA/QuemSomos/MissaoeValores/.(Acedido em: 
Agosto de 2017) 
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E como, atualmente encontramo-nos na era da digitalização o Grupo ainda 
disponibiliza plataformas digitais: o seu site29, o CA Online e CA Imóveis, o CA 
Mobile e Apps e o seu Call Center30.  
  
                                                          
 
29 Site: www.creditoagricola.pt. 
30 Call Center: 808 206060. 
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PARTE II 
Enquadramento Empírico 
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5. Recolha de Dados e Estágio 
 
Atualmente e face a inúmeros fatores encontramo-nos numa era em que a recolha, 
a análise e o armazenamento da informação é fácil de executar. Isto levou a que as 
instituições lhe passassem a dar maior relevância, conseguindo assim obter novas 
oportunidades e até mesmo vantagem competitiva nos mercados onde atuam. 
No que diz respeito às instituições financeiras, estas começaram a centrar-se na 
recolha e análise dessa mesma informação, com o objetivo de reconstruir a sua 
relação de confiança e de fidelidade com os seus clientes e ainda aumentar a 
segurança dos seus sistemas. Neste capítulo, pretende-se descrever o contexto 
onde se procedeu à recolha de dados, para melhor compreensão do processo 
subjacente à mesma e posterior enquadramento dos resultados. 
A recolha de dados decorreu durante a realização de um estágio curricular. Este 
surgiu através da celebração de um protocolo entre as partes envolvidas no mesmo: 
a Universidade de Aveiro e a Instituição Bancária Caixa Crédito Agrícola Mútuo do 
Baixo Vouga (CCAM Baixo-Vouga), a fim de obter o grau de Mestre em Gestão, 
realizando-se num período de 6 meses, balizado entre fevereiro e julho de 2017.  
Este estágio tem como objetivo a realização de um projeto que se baseou na 
Melhoria da Qualidade de Dados dos seus clientes, focalizado na Redução de erros 
(omissão ou incorreções) dos dados existentes na base de dados da instituição 
(Profile), podendo estes ser de cariz meramente comercial ou de preenchimento 
obrigatório, de acordo com o Aviso 5/2013 do Banco de Portugal.   
Para a consecução do objetivo traçado, o estágio foi realizado essencialmente em 
duas fases. Numa fase inicial, houve um primeiro contacto com processos relevantes 
para a obtenção de dados dos clientes, como abertura de contas ou até mesmo 
atualização de clientes, e um primeiro contacto e análise da respetiva legislação 
aplicável. Na segunda fase, fase correspondente à fase prática, centrei-me na 
correção de diferentes dados, tendo como exemplo: Data de Nascimento, Categoria 
Profissional, Tipo de documento de identificação, Contacto telefónico, Moradas, 
entre outros, como previsto no protocolo assinado. 
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Durante o período acordado para a realização do estágio, realizaram-se as 
seguintes atividades:  
• Integração na Instituição; 
• Aprendizagem dos processos para obtenção de dados dos clientes, e a 
legislação correspondente; 
• Realização de outras tarefas na Instituição, se solicitadas. 
O esquema representado na Figura 9 tem identificadas e calendarizadas as diversas 
fases em que o estágio foi dividido. É de realçar, que a última fase (fase prática) teve 
um período mais longo, pois foi neste período que foi feita toda a correção da 
informação dos clientes.  
Figura 9: Distribuição das atividades realizadas durante o estágio 
Fonte: Elaboração pela autora/estagiária. 
A recolha de dados, bem como a sua análise, pressupõe que se faça com o 
conhecimento do contexto onde se realizou, pelo que se achou pertinente fazer a 
apresentação e caracterização dos procedimentos subjacentes à política de 
recolha de informação dos clientes da CCAM do Baixo Vouga. 
 
 
 
 
 
 
Período Fevereiro Março Abril Maio Junho Julho 
Atividades 
desenvolvidas 
Aprendizagem dos 
processos       
 Recolha de Informação    
  Validação da Informação    
   Recolha de Informação  
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6. Importância do “Know Your Customer” na CCAM 
 
Atualmente, devido às dificuldades que a crise soberana realçou, com a evolução 
da tecnologia e com a rápida obtenção e análise de informação, é necessário que 
as instituições tenham a capacidade para conseguirem realizar essa obtenção e 
análise. No caso das Instituições Bancárias é necessário ter em conta que um dos 
assuntos que deveria ter mais importância é o conhecimento dos seus clientes, pois 
é através desse conhecimento que as instituições vão saber quais as necessidades 
reais dos seus clientes e consequentemente quais os produtos/serviços que lhes 
podem oferecer.  
“Nas últimas décadas, perante as crescentes necessidades dos clientes, as 
instituições bancárias e financeiras têm vindo a preparar-se para responder a 
operações que por vezes assumem um cariz especializado. Têm então surgido 
novos produtos e serviços, disponibilizados pelos bancos, caixas agrícolas e caixas 
económicas e diversas instituições financeiras especiais que se vêm confrontadas 
no dia-a-dia com novas exigências dos clientes.” (Caiado, 2005; p.31). 
De acordo com a informação que a CCAM do Baixo Vouga disponibilizou, verificou-
se que a instituição adota procedimentos para conseguirem realizar um processo 
correto e completo da identificação do cliente, sendo que esse processo se realiza 
através de duas fases:  
1. O registo dos elementos identificativos referentes aos clientes da instituição 
bancária, aos representantes e aos beneficiários efetivos de relações de 
negócio e de transações ocasionais;  
2. A aprovação da veracidade dos elementos identificativos obtidos, através da 
verificação da respetiva documentação, em suporte físico; verificação de 
documentação eletrónica, devidamente autenticada, obtida junto das 
autoridades competentes do Estado; e a realização de outras diligências 
comprovativas.   
Através da legislação publicada pelo Banco de Portugal, como o Aviso nº5/2013, 
as instituições financeiras ao procederam à abertura de contas bancárias ou ao 
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atualizarem os dados dos seus clientes, devem realizar processos com um elevado 
grau de segurança, ou seja, através de procedimentos adaptados, como: 
1. A documentação dos titulares31 tem de se encontrar completa e tem de 
identificar os mesmos;  
2. Obtenção de informação sobre a identidade dos beneficiários efetivos, em 
relação ao grau de risco associado;  
3. Verificação da capacidade e aptidão dos instrumentos que concedem os 
poderes de representação e de movimentação da conta.  
Deste modo, e de acordo com o aviso 5/2013, as instituições financeiras são 
obrigadas a guardar toda a documentação que obtém dos clientes, isto é, as 
agências, em quaisquer circunstâncias, devem conservar todos os elementos que 
evidenciem inequivocamente a comprovação da veracidade dos elementos 
identificativos.  
Uma vez que o objetivo do grupo Crédito Agrícola é conseguir conhecer os seus 
clientes, para conseguir oferecer todos os serviços que respondem às 
necessidades reais dos seus clientes, este analisa as operações dos clientes com 
o intuito de determinar o perfil mais adequado, sendo que presta maior atenção às 
transações complexas, às transações pouco habituais, às transações de montantes 
muito elevados e às transações sem objetivo económico ou lícito visível. Além 
disso, e para que todos os seus trabalhadores consigam conhecer os clientes com 
que estão a trabalhar, o Crédito Agrícola fornece uma ficha de informação 
confidencial do cliente (FICC), onde se encontra a informação prioritária sobre o 
cliente, informação que é recolhida através da base de dados. 
 
 
 
 
                                                          
 
31 Titulares podem ser considerados todas as pessoas que têm poderes de movimentação das contas.  
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6.1. Aceitação de Clientes 
6.1.1. Política de Aceitação 
 
Quando se fala da recolha de informação e análise da mesma é necessário ter em 
conta que o Setor Bancário é um dos setores mais delicados em relação a esse 
assunto, uma vez que é através dessa informação que vai conseguir executar uma 
boa gestão dos recursos disponíveis e conseguir efetuar uma boa avaliação sobre 
todos os riscos que se encontram associados.  
Deste modo, e de acordo com a informação existente no Banco de Portugal, 
existem informações básicas que os utilizadores dos serviços bancários devem ter 
em conta, como: “Que elementos de identificação e que documentos comprovativos 
são exigíveis para abrir uma conta de depósito? Como é que devem ser 
comprovados os elementos de identificação declarados? Além dos elementos de 
identificação já referidos, as instituições de crédito poderão solicitar outros 
elementos?” (Banco de Portugal, 2008, pp. 11-12).  
No que se refere aos elementos de identificação dos clientes, o Banco de Portugal 
exige que tanto os particulares (quadro 1) como as pessoas coletivas (quadro 2) 
evidenciem e apresentem determinados documentos, para que a informação seja 
recolhida a partir dos mesmos.  
Quadro 1 - Documentos obrigatórios de acordo com o Banco de Portugal: pessoas 
individuais 
 
Elementos de Identificação Documentação de Comprovação 
Nome Completo e Assinatura Residentes: 
Bilhete de Identidade, Cartão de 
Cidadão ou documento que os 
substitua nos termos da lei 
portuguesa; 
Passaporte ou Autorização de 
residência em Portugal.  
Data de Nascimento 
Tipo, número, data e entidade 
eminente do documento de 
identificação 
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Não Residentes: 
Passaporte; 
Bilhete de Identidade ou documento 
equivalente emitido por autoridade 
pública competente, válido e onde 
consiste a fotografia e a assinatura do 
titular.  
Morada Completa Quaisquer documentos, meios ou 
diligências que as instituições de 
crédito considerem idóneos e 
suficientes para a demonstração das 
informações prestadas. 
Profissão e entidade patronal 
Cargos Públicos que exerçam  Declaração do próprio quanto ao 
cargo público de que é titular; 
Fonte: Banco de Portugal 
Quadro 2- Documentos obrigatórios para pessoas coletivas 
  
Elementos de Identificação Documentos de Comprovação 
Denominação Social Certidão do registo comercial ou outro 
documento público comprovativo. 
Objeto 
Endereço de Sede 
Número de identificação de pessoa 
Coletiva 
Certidão de identificação, emitido pelo 
Registo Nacional de Pessoas 
Coletivas ou outro documento público 
que contenha esse elemento; 
Documentos equivalentes, no caso de 
não residentes. 
Identidade dos titulares de 
participações no capital e nos 
direitos de voto da pessoa coletiva, 
de valor igual ou superior a 25% 
Declarações escritas, emitidas pela 
própria pessoa coletiva e que 
contenham respetivamente o nome ou 
denominação social dos titulares das 
participações e dos titulares dos 
órgãos de gestão da pessoa coletiva.  
Fonte: Banco de Portugal 
  
 
41 
 
No caso da política de aceitação de clientes da instituição CCAM do Baixo Vouga, 
esta implementa políticas, práticas e procedimentos que permitem cumprir 
elevados padrões de ética e profissionalismo de forma a evitar a realização de 
práticas criminosas ou de outra natureza que a possam sujeitar a níveis 
significativos de risco de compliance, operacional ou reputacional. Ou seja, a CCAM 
do Baixo Vouga implementa princípios gerais de prevenção e combate ao 
branqueamento de capitais e ao financiamento do terrorismo que se encontram de 
acordo com a legislação nacional e europeia e com as recomendações do Comité 
de Basileia, com elevado rigor.   
“O grupo Crédito Agrícola pauta a sua atividade por um quadro de valores e 
princípios que assume como fundamentais para uma permanência sólida e de 
longo prazo no mercado e, concretamente, no setor bancário e dos serviços 
financeiros. Enquanto agente ativo e atento no seu mercado, o Crédito Agrícola 
pretende manter os elevados níveis de confiança dos seus clientes e restantes 
parceiros de negócio. Para tal, considera fundamental conhecer os seus clientes 
no momento do estabelecimento de quaisquer relações de negócio ou de 
transações ocasionais.” (Politica de aceitação de clientes)32. 
Assim, e uma vez que cada vez mais é necessário ter um maior controlo sobre 
todas as práticas efetuadas, a CCAM Baixo Vouga inclui regras de controlo e 
gestão dos riscos mais acentuados, principalmente no que diz respeito ao 
estabelecimento de relações de negócio e realização de transações ocasionais com 
os clientes. Deste modo, e de acordo com a política de aceitação de clientes, a 
CCAM do Baixo Vouga:  
• Define o tipo de cliente que aceita em termos de risco de branqueamento 
de capitais e financiamento do terrorismo;  
• Mantém procedimentos objetivos e rigorosos de identificação dos seus 
clientes e mantém os dados desses atualizados; 
                                                          
 
32 Documento de Trabalho, fornecido pela própria instituição.  
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• Monitoriza as transações processadas nas respetivas contas de forma a 
verificar conformidade;  
• Estabelece medidas de gestão de risco e de controlo de procedimentos, 
como auditorias e revisões regulares.  
6.1.2. Processos de Aceitação  
 
Verifica-se, hoje em dia, que muitos dos negócios estão envolvidos no uso de 
tecnologia e na transformação que esta provoca. No entanto, e durante as últimas 
décadas tem-se vindo a verificar que o setor que teve maior desenvolvimento foi o 
setor bancário, uma vez que este foi dos poucos setores que com o aparecimento 
da era digital se conseguiu desenvolver e alterar todos os seus métodos de trabalho 
para conseguir satisfazer todas as necessidades dos seus clientes de forma rápida 
e eficiente.  
De acordo com vários autores, como Maugis (2016) e Akoka, Comyn-Wattiau e 
Laoufi (2017), e através da visualização do dia-a-dia de uma instituição bancária, 
como a CCAM do Baixo Vouga, verifica-se que estas instituições são instituições 
que diariamente lidam com um elevado número de clientes e consequentemente 
com um elevado conjunto de informações. Desse modo, quando se está a lidar com 
os clientes diretamente, é necessário que os colaboradores33 dessas instituições 
tenham um fácil e rápido acesso a toda a informação existente sobre os clientes, 
para que conseguiam realizar um bom serviço, satisfazendo todas as necessidades 
e ainda conseguir reduzir o risco associado às operações realizadas. 
No caso da CCAM do Baixo Vouga, os seus colaboradores encontram ao seu 
dispor várias plataformas com toda a informação necessária sobre os seus clientes, 
sendo que a plataforma mais utilizada é o Profile. Assim, para conseguir obter toda 
a informação necessária sobre os seus clientes, a CCAM do Baixo Vouga efetua 
dois tipos de processos: a abertura de conta, que consequentemente leva à 
                                                          
 
33 Colaboradores- “qualquer pessoa singular que, em nome da instituição financeira e sob a sua autoridade 
ou na sua dependência, participe na execução de quaisquer operações, atos ou procedimentos próprios da 
atividade prosseguida por aquela, independentemente de ter com a mesmo um vínculo de natureza laboral 
(colaborador interno) ou não (colaborador externo)”. (Aviso do Banco de Portugal nº5/2013). 
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abertura de um novo cliente, e à atualização dos dados dos seus clientes. É 
importante mencionar que esta classifica os seus clientes em dois tipos, os clientes 
particulares e os clientes coletivos34, o que vai fazer com que haja diferenças na 
execução dos processos acima mencionados.  
6.1.2.1. Clientes Particulares 
 
Como se pode verificar na Figura 10, o processo de abertura de conta ou de 
atualização de dados dos clientes é executado em três fases: a interação com os 
clientes, a consolidação da informação recolhida e a validação da informação. A 
primeira fase é caracterizada através da intervenção com o cliente. Esta, é 
considerada como uma das fases mais importantes para o processo de conhecer 
os seus clientes, pois vai ser nesta fase que se vai realizar abertura da conta e/ou 
a atualização dos dados dos clientes. Ou seja, vai ser nesta etapa que se vai 
recolher todos os documentos obrigatórios, todos os dados e ainda dar 
conhecimento aos clientes de todas as condições associadas aos produtos que se 
encontram disponíveis.  
Figura 10: Procedimentos de abertura/atualização de clientes/contas 
 
 
Fonte. Adaptada pelo autor 
Como é possível verificar na figura 11, a fase de aceitação de clientes é das etapas 
que tem mais fases associadas.  
 
                                                          
 
34 Clientes Coletivos - Empresas, ENI’s, Instituições sem fins lucrativos. Denominação de Herança, 
Administração Central e Administração Regional e Local. 
1- Intervençao com os clientes
2- Consolidação da Informação
3- Validação da Informação
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Figura 11: 1ª Etapa do processo de aceitação de clientes particulares 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Adaptada pelo autor 
Numa primeira fase, os colaboradores vão proceder à abertura/ atualização da ficha 
de cliente através do programa CA Express, sendo que é nesta fase que se obtém 
a nova ficha de cliente e são entregues as condições gerais.  
É importante referir, e de acordo com o Avisos nº5/2013 e Aviso nº4/2009 do Banco 
de Portugal e dos normativos internos, que a CCAM Baixo Vouga, tal como todas 
as instituições bancárias, é obrigada a recolher todos os documentos de 
identificação do cliente e dar conhecimento de todas as condições associadas ao 
produto que está em causa. Já numa segunda fase, e após a recolha dos dados 
dos clientes e a entrega de toda a documentação, procede-se à 
abertura/atualização da conta. Nesta fase, é essencial dizer-se que durante o 
processo de atualização da conta o colaborador concretiza este procedimento 
manualmente no Profile, e a abertura de conta é realizada num processo 
automático, feito através do CA Express. É durante esta fase que se obtém a Ficha 
de Assinatura relacionada com a conta, a Ficha de Informação Normalizada (FIN) 
e a Ficha de Informação ao Depositante (FID). 
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6.1.2.2. Clientes Coletivos  
 
Tal como o processo dos clientes particulares, também o processo dos clientes 
coletivos é realizado em três fases. No entanto, e apesar das últimas duas fases 
serem iguais ao processo dos clientes particulares, a primeira fase é diferente, 
como é possível verificar-se através da figura 12. 
Figura 12: 1ª Etapa do processo de aceitação de clientes coletivos 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Adaptada pelo autor 
No que diz respeito à fase de interação com os clientes, esta encontra-se 
subdividida em duas etapas, a primeira corresponde à abertura ou atualização dos 
clientes particulares e a segunda corresponde à abertura ou a atualização dos 
clientes coletivos e consequentemente abertura/atualização da conta. Assim, numa 
primeira etapa os colaboradores vão realizar a abertura ou a atualização dos 
clientes, sendo esses os gerentes, os sócios com capital superior a 25%, 
administradores, ou os representantes da empresa, em que o processo é idêntico 
ao processo dos clientes particulares. Já numa segunda etapa, os colaboradores 
vão realizar a abertura ou atualização do cliente “empresa” através do Profile e do 
CA Express, e recolher a ficha de cliente, as condições gerais para pessoas 
coletivas e os documentos obrigatórios. 
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Após a realização destas etapas, dá-se início ao processo de abertura ou 
atualização da conta. Nesta fase, tal como acontece no processo dos clientes 
particulares, os colaboradores vão obter as fichas de assinaturas, a FIN e a FID, no 
entanto, e ao contrário do processo dos particulares, esta fase vai ser toda realizada 
manualmente através do Profile. 
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7. Iniciativa do projeto de qualidade dos dados 
 
Atendendo à situação do nosso país, vemos que o sistema bancário tem assumido 
um papel fundamental na satisfação das crescentes necessidades de 
financiamento da economia portuguesa e dos particulares. “Pode mesmo dizer-se 
que a atividade bancária é o “aparelho circulatório” da economia. Uma economia 
saudável, produtiva e competitiva, requer necessariamente, um setor bancário 
dinâmico e eficiente.” (Banco de Portugal, 2011) 
Contudo, devido ao aparecimento da crise financeira e ao programa de ajustamento 
económico e financeiro a que a economia portuguesa foi sujeita, as instituições 
bancárias foram expostas a medidas conducentes e a um processo ordenado de 
alavancagem. Essas medidas sentiram-se na provisão da liquidez do sistema 
financeiro, no reforço dos requisitos de capital dos bancos, entre outros. 
No entanto, apesar de tudo o que tem acontecido e, de acordo com o atual 
governador do Banco de Portugal, Carlos da Silva Costa, atualmente uma das 
principais metas a atingir é a confiança dos clientes das instituições bancárias, para 
que consequentemente haja um bom funcionamento dos sistemas de prevenção 
de branqueamento de capital e financiamento ao terrorismo, e por sua vez a 
prevenção de uma nova crise financeira.  
Assim, é importante que as instituições bancárias se empenhem no reforço dos 
seus modelos de governação, nos aspetos organizacionais e nos procedimentos 
formais e principalmente na sua aplicação prática. “Um dos principais objetivos é 
conseguir defender a integridade dos sistemas financeiros. E para isso acontecer 
é fundamental que as pessoas tenham confiança no exercício dessa mesmo 
atividade, pois sem confiança não é possível imaginar o desenvolvimento de 
intermediários financeiros que recolhem poupanças e os que distribuem para as 
melhores utilizações económicas.” (Constâncio, 2007). 
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Deste modo, a Caixa Central do Credito Agrícola implementou a Iniciativa de 
Melhoria da Qualidade de Dados, que tem como objetivo a caracterização dos seus 
clientes, através de correções diretas nos seus sistemas de informação, sendo que 
o mais utilizado é o Profile35, para conseguirem responder às necessidades de 
todos os seus setores e sensibilizar os seus colaboradores quanto à importância 
dos processos de controlo de qualidade de dados.  
Ao se proceder à análise de todos os dados de uma forma estratégica, os 
responsáveis verificaram a existência de várias deficiências importantes no que diz 
respeito à qualidade dos mesmos, principalmente no que toca à integridade, à 
completude, à coerência, à temporalidade e à unidade.  
Esta análise foi realizada em cinco fases:  
• Identificação da situação da qualidade de dados; 
• Levantamento da informação disponível e publicada sobre a qualidade de 
dados em articulação com as direções da caixa central;  
• Levantamento de campos de informação obrigatória de clientes, e o impacto 
que têm na área de compliance;  
• Levantamento de todos os campos de informação de clientes utilizados em 
todos os projetos;  
• Recolha e análise de toda a informação de erros atuais.  
Após a realização de todas as fases e face à informação obtida, os responsáveis, 
executaram uma listagem com a tipificação de erros prioritários e não prioritários e 
de caráter comercial (ver quadro 3 e 4). 
7.1. Tipos de Erros  
 
Como já foi mencionado na iniciativa do projeto, este foi realizado através de uma 
análise de toda a informação existente sobre os seus clientes, o que fez com que 
os responsáveis da instituição, conseguissem construir uma listagem de 
                                                          
 
35 Profile - Base de dados que contém quase toda a informação dos seus clientes.  
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informações erradas ou simplesmente omitidas, tanto em dados com carácter 
prioritário, quer para o Banco de Portugal como para a própria instituição, quer com 
carácter comercial.  
Uma vez que os erros encontrados representam um elevado número, subdividiu-se 
os mesmos neste trabalho, consoante o seu caráter prioritário (quadro 3) ou 
comercial (quadro 4). 
Quadro 3 - Identificação de Erros com Caráter Prioritário 
Erros com Caráter Prioritário 
Numeração  Designação  
 
1 
3 
6 
7 
13 
15 
19 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
33 
35 
44 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
 
Número de Contribuinte 
Data de Nascimento 
Número de Identificação Inválido 
Tipo de Identificação Inválido 
Profissão 
Entidade Patronal 
Estado Civil do Cliente 
Nome (Particulares) 
Nome (Empresas e ENI’s) 
Morada 
Localidade 
País de Residência 
Código Postal 
Distrito 
Concelho 
País 
CAE 
Data de Validade dos Documentos 
Morada Legal 
Código Postal (Morada legal) 
Localidade (Morada legal) 
Distrito (Morada legal) 
Morada de Domicilio 
Código Postal (Morada de Domicilio) 
Localidade (Morada de Domicilio) 
Distrito (Morada de Domicilio) 
 
Fonte: Elaboração própria. 
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Quadro 4- Identificação de Erros com Caráter Comercial 
Fonte: Elaboração própria. 
A caracterização de todos os erros, por ser demasiado extensa, tornar-se-ia 
monótona, pelo que pode ser consultada em tabela anexa (anexo 1). 
Erros com Caráter Comercial / Outros 
Numeração Designação 
 
2 
4 
5 
8 
9 
10 
11 
12 
14 
16 
17 
18 
20 
21 
23 
34 
36 
37 
 
38 
40 
41 
43 
45 
54 
 
 
Nacionalidade 
Data de Óbito 
Género 
Daytime Phone 
Número de Telemóvel 
E-mail 
Data de Início de Cliente 
Grupo Profissional 
Categoria Profissional 
Situação Profissional 
Título Académico 
Nível de escolaridade do Cliente 
Nome do Cônjuge em Casados 
Número de Dependentes 
Indicador de Viatura Própria 
Nome do Gestor Responsável 
Cliente com data de Óbito e contratos abertos 
Incongruência entre a data de insolvência e o estado legal de 
insolvente 
Id de cliente do Cônjuge não é coincidente ou existente 
Data da FICC 
Flag de Documentação em Falta do Aviso 5 
Casado, mas sem regime de casamento 
Nome do cônjuge quando não cliente 
Cliente afeto a uma caixa, onde já não tem relação 
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8. Apresentação e Análise dos dados 
 
Antes da análise aos resultados obtidos, é pertinente referir que, devido à avaliação 
contínua, que houve por parte dos responsáveis do projeto (Caixa Central), foram 
recolhidos um elevado número de dados. Com base na identificação do total de 
dados, efetuado pela instituição, e pelo facto de constituir uma base demasiado 
extensa e difícil de caracterizar, e para que se conseguisse uma análise mais 
eficaz, agruparam-se os mesmos em três períodos, coincidentes com a duração do 
estágio e designados por: início do projeto, meio do projeto e fim do projeto. Será 
então por esta ordem que faremos a sua apresentação e análise. 
Ainda assim, e persistindo a complexidade na análise no período designado por 
meio do projeto, os dados encontrados, nesse período, foram calculados, através 
da média aritmética, usando a seguinte fórmula: 
 
(1) 
 
Devido a avaliações contínuas, os responsáveis da instituição foram dando conta 
de que algumas das suas avaliações/caracterizações, não se encontravam 
inteiramente corretas, o que levou a que houvesse várias mudanças ou até mesmo 
suspensão de alguns erros (omissões ou incorreções). Deste modo, e após uma 
análise a todos os resultados obtidos, consegui verificar que, tanto nos clientes 
particulares como nos clientes coletivos, os erros correspondentes aos números 
11, 15, 17, 20, 22, 32 e 34, foram suspensos, pelo que não serão considerados na 
análise que efetuamos de seguida. 
É também importante mencionar, que para além da suspensão dos erros, 
supramencionados, houve alterações em diversos erros. Assim, no que diz respeito 
aos erros referentes aos clientes particulares, consegue verificar-se, que as 
mudanças foram realizadas nos seguintes erros: 2, 4, 5, 14, 25, 33, 36, 37, 40 e 49. 
Já naqueles que dizem respeito aos clientes coletivos, os que obtiveram mudanças 
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foram os seguintes: 2, 4, 5, 7, 14, 24, 25, 28, 33, 36, 37, 40, 49. Todas estas 
mudanças e suspensões são possíveis de verificar através da tabela do anexo 2.  
Acresce informar que, na apresentação dos diferentes gráficos e tabelas, se irá 
omitir a fonte, sendo que os dados apresentados dizem respeito à informação 
recolhida e tratada durante todo o período de estágio, correspondendo assim estes 
gráficos e tabelas a elaborações próprias. 
8.1. Resultados Gerais 
 
Através da análise dos dados apresentados no gráfico 1, podemos verificar que o 
total de 621702 erros identificados, correspondente ao período de avaliação, foi 
reduzindo significativamente, nos períodos considerados. Pensamos poder inferir 
que, um fator a ter em consideração e que pode eventualmente justificar esta 
redução, se deve às alterações que os responsáveis pelo projeto realizaram, ao 
longo deste período. 
Gráfico 1: Total de erros encontrados 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Elaboração própria. 
 
• Início do Projeto 
Ao fazer a análise parcelar dos valores, relativamente aos períodos considerados, 
e consoante a informação que consta na tabela 1, do anexo 3, conseguimos 
verificar que no início do projeto existe um total de 280676 erros, sendo que 
Início do Projeto
45%
Meio do projeto
29%
Fim do Projeto
26%
Total de Erros Encontrados
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94,98% correspondem aos clientes particulares e que 5,02% correspondem aos 
clientes coletivos.   
• No meio do projeto 
Nesta fase do projeto, conseguimos verificar que, do total de erros identificados, 
houve uma redução, no equivalente a 100297 erros. Assim, e durante o período do 
meio do projeto, verifica-se a existência de um total de 180379 erros, sendo que 
96,70% correspondem aos dados dos clientes particulares e 3,30% correspondem 
aos dados dos clientes coletivos.  
No entanto, e devido a toda a redução de erros que houve durante este período, 
também é preciso ter em conta que foi durante esta fase que foram introduzidos os 
erros, que vão do número 37 até ao número 54, o que faz com que o valor total 
continue elevado.  
• No Fim do Projeto 
No que diz respeito a este último período, é possível verificar que todas as 
mudanças que ocorreram são devidas à execução do projeto, por parte de todos 
os colaboradores, com variação nos resultados globais. A diferença entre o valor 
total inicial e o valor total final vai ter um impacto significativo, sendo que existe uma 
diferença de 120029 erros. Porém quando realizamos uma comparação entre os 
valores do período do meio para o período final, a redução já não é tão significativa, 
uma vez que foi apenas de 19732 erros. 
Deste modo, verificamos que ao fim das nove semanas, e em 66342 clientes, 
existem 160647 erros, sendo que destes 97,17% correspondem aos clientes 
particulares e 2,83% aos clientes coletivos. 
8.2. Resultados dos Clientes Particulares 
 
Neste ponto centrar-se-á a análise nos resultados obtidos dos clientes particulares. 
Usamos para o efeito a mesma metodologia relativamente aos períodos em análise. 
Como já referido anteriormente, e através dos dados presentes nas tabelas 1 e 2 
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(anexo 3), verificamos que no início do projeto, existia um total de 280676 erros 
(45,15%), sendo que 94,98% correspondem a dados dos clientes particulares.  
Assim, através de toda a informação que se encontra no anexo 3, correspondente 
aos clientes particulares, e através do gráfico 2, conseguimos identificar todos os 
erros identificados pelos responsáveis. No entanto, e apesar de o número de erros 
ser alto, é possível verificar se existem, uns mais frequentes e outros menos 
frequentes. No que diz respeito aos mais frequentes, é possível admitir-se que 
esses são representados através dos erros: 
• Erro 8 - Daytime Phone (9,95%); 
• Erro 10 - E-mail (8,16%); 
• Erro 27 - Localidade (10,37%); 
• Erro 29 - Código Postal (10,37%); 
• Erro 44 - Data de Validade dos Documentos (10,06%).  
Já em relação aos menos frequentes, conseguimos verificar que estes 
correspondem a: 
• Erro 3 – Data de Nascimento (0,04%); 
• Erro 6 - Número de Identificação Inválido (0,06%); 
• Erro 7 – Tipo de Identificação Inválido (0,02%); 
• Erro 24 – Nome de Particulares (0,01%); 
• Erro 28 – País de Residência (0,01%). 
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Gráfico 2- Percentagens de erros nos clientes particulares no Início do 
Projeto 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Elaboração própria. 
No que diz respeito ao período correspondente ao meio do projeto, e de acordo 
com a tabela 1 e 2 (anexo 3), verifica-se que neste período existe um total de 
180 379 erros (29,01%), sendo que 96,70% correspondem a erros de clientes 
particulares. Através do gráfico 3, em baixo representado, e em comparação com 
os dados identificados no início do projeto, conseguimos verificar que houve 
algumas alterações nos erros mais frequentes e nos menos frequentes.  
Em relação aos mais frequentes, esses são representados pelos erros:  
• Erro 10 - E-mail (12,35%);  
• Erro 41 - Flag de documentação em falta do Aviso nº5/2013 (10,54%); 
• Erro 44 – Data de Validade dos Documentos (9,71%);  
• Erro 46 – Morada Legal (11,75%).  
Já em relação aos menos frequentes, verificamos que são:  
• Erro 3 – Data de Nascimento (0,06%);  
• Erro 6 – Número de Identificação Inválido (0,08%); 
E
rr
o
 1
E
rr
o
 3
E
rr
o
 6
E
rr
o
 7
E
rr
o
 8
E
rr
o
 9
E
rr
o
 1
0
E
rr
o
 1
2
E
rr
o
 1
3
E
rr
o
 1
6
E
rr
o
 1
8
E
rr
o
 1
9
E
rr
o
 2
1
E
rr
o
 2
3
E
rr
o
 2
4
E
rr
o
 2
6
E
rr
o
 2
7
E
rr
o
 2
8
E
rr
o
 2
9
E
rr
o
 3
0
E
rr
o
 3
1
E
rr
o
 3
8
E
rr
o
 3
9
E
rr
o
 4
1
E
rr
o
 4
3
E
rr
o
 4
4
E
rr
o
 4
5
E
rr
o
 4
6
E
rr
o
 4
7
E
rr
o
 4
8
E
rr
o
 5
0
E
rr
o
 5
1
E
rr
o
 5
2
E
rr
o
 5
4
  
 
56 
 
• Erro 7 – Tipo de Identificação Inválido (0,03%); 
• Erro 24 – Nome dos Clientes Particulares (0,02%); 
• Erro 28 – País de Residência (0,01%); 
• Erro 30 – Distrito (0,05%); 
• Erro 31 – Concelho (0,05%). 
Gráfico 3 - Percentagem dos erros nos clientes particulares no Meio do 
Projeto  
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Elaboração própria. 
No que diz respeito ao último período de avaliação, designado por fim do projeto, e 
através de toda a informação que constam nas tabelas do anexo 3, tabelas 
correspondentes aos clientes particulares, conseguimos verificar que existe um 
total de 156094 erros (25,84%), sendo que 97,17% correspondem aos clientes 
particulares.   
Não diferente dos outros períodos, executou-se um gráfico, gráfico 4, com todos os 
erros analisados neste período. Em comparação com os outros períodos anteriores 
verifica-se que os erros existentes com mais e menos frequência são idênticos ao 
período correspondente ao meio do projeto, sendo que a única coisa que altera são 
as percentagens associadas aos mesmos. 
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Gráfico 4 - Percentagem dos erros nos clientes particulares no Final do 
Projeto 
Fonte: Elaboração própria. 
Deste modo, através de uma análise geral aos gráficos, em cima representados, e 
aos resultados obtidos apresentados nas tabelas do anexo 3, consegue-se verificar 
que existe um ligeiro aumento das percentagens de um período para outro, sendo 
que os 94,98% aumentam para 96,70% e esses aumentam para 97,17%. Contudo, 
e apesar de estas percentagens terem aumentado, é necessário ter em conta que 
existem diversos fatores para esse acontecimento, como a adição ou alteração dos 
erros encontrados, bem como a falta de informação persistente por parte dos 
clientes para a redução dos mesmos.  
8.2.1. Análise Específica dos Dados Identificados 
Como foi referido na Parte I, no capítulo correspondente à apresentação da 
instituição e na Parte II, no capítulo correspondente à Importância de KYC (Know 
Your Customer), a instituição bancária CCAM tem como principais objetivos: a 
valorização do relacionamento dos clientes, a oferta de produtos e serviços de 
qualidade, que lhes permite conseguir um maior grau de satisfação, e assegurar a 
acessibilidade efetiva a serviços bancários ao maior número de pessoas possíveis 
(particulares e coletivos). No entanto, e devido ao aparecimento da crise financeira 
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de 2008, através da legislação que o Banco de Portugal publicou, viu-se 
condicionada a melhorar todos os seus processos, principalmente para que 
conseguisse atingir um grau de segurança mais elevado.  
Deste modo, e devido a toda a informação mencionada nesses capítulos, a próxima 
análise aos dados vai-se subdividir em diferentes aspetos, os quais expomos de 
seguida.  
8.2.1.1. Erros Relacionados com os Documentos Prioritários 
 
Através da informação mencionada no capítulo 4 - Aceitação de Clientes, situada 
na Parte II do trabalho, é possível verificar que existe um elevado número de 
documentos que as instituições bancárias são obrigadas a recolher. Deste modo, 
e após toda a análise realizada aos dados recolhidos, foi possível identificar vários 
erros relacionados com esses documentos, como é possível visualizar no gráfico 
5.  
Assim sendo, e realizando uma análise geral, é possível inferir que os erros 
encontrados podem-se colocar essencialmente em dois conjuntos, o dos dados 
pessoais, onde se poderiam encontrar os erros 1, 3, 6, 7, 13 e 24 e o dos dados 
relativos à localização dos seus clientes, onde se colocavam os erros 26, 27, 28, 
29, 30, 31, 46, 47, 48, 50, 51, 52 e 54.  
No entanto, quando se realiza uma análise mais pormenorizada sobre os valores 
dos dados, verificamos que no início do projeto os erros mais frequentes são:  
• Erro 27 – Localidade (10,37%); 
• Erro 29 - Código Postal (10,37%). 
E que os menos frequentes são:  
• Erro 3 - Data de Nascimento (0,04%); 
• Erro 6 - Número de Identificação Inválido (0,06%); 
• Erro 7 – Tipo de Documentação Inválido (0,02%); 
• Erro 24 – Nome Particular (0,01%); 
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• Erro 28 – País de Residência (0,01%). 
Tal como no início do projeto, também no meio do projeto existem erros com valores 
significativos, no entanto existiram mudanças nesses erros. Deste modo, e através 
do gráfico 5, é possível verificar que o erro mais frequente é o Erro 46 – Morada 
Legal, correspondendo a 11,35%. 
Todavia, e apesar de haver mudanças significativas nos erros com mais 
frequências, nos erros com menor frequência apenas verificamos algumas 
alterações, sendo essas a diferença das percentagens e na adição de mais dois 
erros: 
• Erro 30 - Distrito (0,05%) 
• Erro 31 - Concelho (0,05%) 
Gráfico 5 - Percentagem dos erros relacionados com os documentos 
prioritários nos Três Períodos 
 
Fonte: Elaboração própria. 
Em conclusão da análise do gráfico 5, e em relação ao último período, 
correspondente ao fim do projeto, consegue-se verificar que tanto os dados mais 
frequentes como os erros menos frequentes se mantêm iguais, porém existem 
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diferenças nas percentagens recolhidas. Sendo que no erro mais frequente, a 
percentagem deste aumentou 1,21% passando assim a representar 12,56% dos 
erros. Já nos erros menos frequente, verifica-se que houve um aumento de 0,01% 
nos erros 3,6 e 7, uma diminuição da % dos erros 30 e 31, e que a % dos erros 24 
e 28 se manteve.  
8.2.1.2. Erros Relacionados com Informação prioritária para o Banco 
 
Tal como já foi mencionado em capítulos da Parte I e II, existem documentos que 
contêm informações de cariz importante, para que se consiga um bom desempenho 
de todos os sistemas operativos, relacionados com os clientes, e 
consequentemente para um bom desempenho da própria instituição. Deste modo, 
e através da análise do gráfico 6, vai-se tentar entender quais os dados que têm 
mais omissões ou até mesmo incorreções.   
Numa visualização geral a todos os erros identificados, e em relação a todas as 
características correspondeste a esses, é possível dizer-se que neste conjunto vão 
fazer parte os erros:  
• Erro 9 - Número de Telemóvel; 
• Erro 10 – E-mail;  
• Erro 16 – Situação Profissional; 
• Erro 23 – Indicador de Viatura Própria;  
• Erros 39 – Nome do Pai e da Mãe;  
• Erro 44 – Data de Validade dos Documentos.  
Numa análise mais específica, conseguimos verificar que, tal como no ponto 
anterior, existem erros que são mais frequentes do que outros. Assim, no início do 
projeto verifica-se que o erro mais frequente é o erro 44, que representa 10,06% do 
total, e o menos frequente é o erro 39, que apenas representa 0,41% do total.  
Já quando se visualiza a informação referente ao meio do projeto, é possível 
averiguar que existe uma mudança significativa no erro mais frequente, uma vez 
que o erro 44 tem uma descida de 0,35%, deixando assim de estar acima dos 10%, 
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e o erro 10 teve um aumento de 4,19%, passando assim de 8,16% para 12,35%, 
tornando-se este agora o erro mais frequente. Já no que diz respeito ao erro 
frequente, esse mantém-se constante.  
No Fim do projeto, é possível verificar que os erros 10 e 39 se mantêm nas mesmas 
posições, sendo que as únicas coisas alteradas são as percentagens, passando 
para 13,72% e 0,35%, respetivamente. Porém, nos erros mais frequentes, 
consegue-se verificar que a percentagem do erro 44 voltou outra vez a aumentar, 
passando a representar 10,89%, o que faz com que também seja um desses erros.  
Gráfico 6 - Percentagem dos erros relacionados com os documentos 
prioritários para o Banco 
Fonte: Elaboração própria. 
8.2.1.3. Erros relacionados com informação comercial/diversa  
 
Apesar de estes dados não serem considerados de cariz prioritários, são, da 
perspetiva da instituição e de quem tratou a informação, também necessários e 
importantes, uma vez que vai ser através deles que a instituição vai conseguir 
organizar e planear todos os seus serviços e produtos para satisfazer as 
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necessidades de cada um dos seus clientes. Deste modo, o conjunto de erros 
associados ao cariz de informação comercial/diversa são os seguintes:  
• Erro 8 – Daytime Phone;  
• Erro 12 – Grupo Profissional;  
• Erro 18 – Nível de Escolaridade do Clientes; 
• Erro 19 – Estado Civil do Cliente; 
• Erro 21 – Número de Dependentes;  
• Erro 38 – Id de Cliente do Cônjuge não é coincidente /existente; 
• Erro 41 – Flag de Documentação em Falta do Aviso nº5/2013; 
• Erro 43 – Casado, mas sem regime de casamento; 
• Erro 45 – Nome do Cônjuge quando não é cliente; 
• Erro 54 – Cliente afeto a uma caixa onde já não tem relação. 
Também neste grupo de erros, a analise foi realizada através da visualização das 
tabelas 1 e 2 do (anexo 3) e do gráfico 7. Em relação ao número em geral dos erros, 
estes ainda representam um número elevado uma vez que no início do projeto 
representam 15,52%, no meio do projeto 22,82% e no fim do projeto 25,12%.  
No que diz respeito aos erros mais frequentes, verifica-se que tanto no início do 
projeto, como no meio do projeto e no fim do projeto, o único erro existente é o Erro 
41. No entanto, as suas percentagens vão aumentando em 3,57% e 1,13% de um 
período para o outro, respetivamente.  
Já na parte dos erros menos frequentes, é possível verificar que no início e no meio 
do projeto os erros mantêm-se iguais, sendo esses:  
• Erro 8 (0,11% e 0,11%); 
• Erro 19 (0,30% e 0,45%); 
• Erro 43 (0,32% e 0,49%); 
• Erro 54 (0,19% e 0,29%). 
No fim do projeto, verifica-se que tirando o erro 43, que deixa de ser considerado 
um erro menos frequente uma vez que tem 0,55%, todos os outros se mantêm, 
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verificando-se uma redução das suas percentagens. No entanto, e para além dos 
erros que se mantiveram, houve a introdução de um novo erro, o Erro 45 com um 
valor igual a 0,30%.  
Gráfico 7 - Percentagem dos erros associados aos dados de cariz comercial/ 
diversos 
Fonte: Elaboração própria. 
8.3. Resultados dos Clientes Coletivos 
Tal como efetuado para os clientes particulares, neste capítulo a análise vai centrar-
se nos resultados dos clientes coletivos. Para o efeito, utiliza-se a mesma 
metodologia relativamente aos períodos em análise.   
Para uma melhor compreensão dos resultados que vão ser analisados, é relevante 
mencionar que para este conjunto, consideram-se os seguintes clientes coletivos:  
• Administração Central; 
• Administração Regional e Local; 
• ENI/Profissional Liberal; 
• Empresas; 
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8.3.1. Análise Pormenorizada dos dados identificados 
 
Como foi referido no início deste capítulo, e através dos dados representados nos 
anexos relativos aos clientes coletivos, verifica-se que no início do projeto os 
clientes coletivos representam 5,02% (14084 dados) de um total de 280676 erros. 
Durante a análise deste período, e através do gráfico 8, conseguimos verificar que 
em geral existe um conjunto com um elevado número de erros. No entanto, e como 
acontece nos dados obtidos nos clientes particulares, verifica-se que existem dados 
mais/menos frequentes do que outros.  
Assim, averigua-se que os dados mais frequentes nos clientes particulares são:  
• Erro 6 – Número de Identificação Inválida (10,03%);  
• Erro 8 – Daytime Phone (10,98%); 
• Erro 27 – Localidade (16,03%); 
• Erro 29 – Código Postal (10,03%). 
Gráfico 8 - Percentagem dos erros identificados no Início do Projeto 
Fonte: Elaboração própria. 
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No que diz respeito aos erros menos frequentes, verifica-se que existe um conjunto 
significativo de erros:  
• Erro 3 - Data de Nascimento (0,01%); 
• Erro 13 – Profissão (0,01%); 
• Erro 43 – Casados, mas sem regime de casamento (0,01%); 
• Erro 47 - Código Postal (Morada Legal) (0,09%); 
• Erro 51 - Código Postal (Morada Domicílio) (0,09%). 
No período, correspondente ao meio do projeto, e através dos mesmos dados 
representados nos anexos, é possível que estes representem um total 3,30% 
(5958) de 180379 erros.  
Através da análise do gráfico 9, é possível ver que houve mudanças significativas 
em relação aos erros obtidos.  
No que diz respeito aos erros mais frequentes, é possível verificar-se que houve 
uma redução das % acima dos 10%. Assim, os erros frequentes neste período são:  
• Erro 8 – Daytime Phone (12,51%); 
• Erro 10 – E-mail (21,11%).  
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Gráfico 9 - Percentagem dos erros identificados no Meio do Projeto 
Fonte: Elaboração própria. 
Em relação aos erros menos frequentes, averigua-se que também houve 
mudanças, sendo que o conjunto desses erros neste período é apenas constituído 
por três erros:  
• Erro 3- Data de nascimento (0,02%); 
• Erro 13- Profissão (0,03%); 
• Erro 43 – Casado, mas sem regime de casamento (0,03%). 
Já no último período, fim do projeto, verificamos que o valor que esses dados 
representam vai diminuir outra vez, sendo que apenas representa 2,83% (4553) de 
um total de 160647 erros. Neste último período, e após a análise do gráfico 10, é 
possível verificar que os erros mais frequentes se mantêm, porém com 
percentagens diferentes.  
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Gráfico 10- Percentagem dos erros identificados no Fim do Projeto 
 
Já nos erros menos frequentes, é possível verificar que para além dos erros 
mencionados no meio do projeto ainda se manterem, a este conjunto foram 
adicionados mais 2 erros, sendo:   
• Erro 6 - Número de Identificação Inválido (0,04%); 
• Erro 31 – Concelho (0,02%). 
 
8.3.1.1. Erros Relacionados com os Documentos Prioritários 
Através da análise do gráfico 11, e dos valores representados na tabela 3, (anexo 
3) conseguimos verificar que durante os três períodos existem algumas mudanças 
no que diz respeito aos erros mais frequentes e menos frequentes. Assim, no que 
diz respeito aos erros mais frequentes, verifica-se que no início do projeto existe 
um conjunto de três erros, com percentagens significativas, sendo esses:  
• Erro 6 - Número de Identificação Inválido (10,03%); 
• Erro 27 - Localidade (16,03%); 
• Erro 29 - Código Postal (16,03%). 
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No entanto, quando se analisa os dados obtidos no meio do projeto conseguimos 
verificar uma alteração e uma redução significativa nesses, uma vez que o conjunto 
de três deixa de existir passando apenas a existir um erro, o Erro 29. Porém e 
apesar de continuar entre os mais frequentes, verifica-se que desde o início do 
projeto até este período o mesmo sofreu uma redução de 8,42%, passando assim 
a representar 7,61% do total.  
Já no que diz respeito ao fim do projeto, verifica-se que também apenas existe um 
erro, no entanto deixa de ser o erro 29 e passa a ser o erro 46 (Morada Legal), 
representando 8,30% dos erros. Já em relação aos erros menos frequentes, após 
uma análise ao gráfico 11 verificamos que estes representam um conjunto 
significativo.  
No início do Projeto, conseguimos verificar que este é constituído por três erros, 
sendo esses:  
• Erro 3 - Data de Nascimento (0,01%); 
• Erro 47 - Código Postal, da morada legal (0,09%); 
• Erro 51 – Código Postal, da morada de domicílio (0,09%). 
Tal como os erros mais frequentes, também nestes durante o período do meio do 
projeto houve uma mudança significativa, uma vez que deixaram de existir três 
erros para passar a haver apenas um, o erro 3 com uma percentagem de 0,02%. 
No entanto é importante mencionar, que os outros erros deixaram de estar, entre 
os erros menos frequentes, pois tiveram um aumento nas suas percentagens.  
No entanto, no fim do período, volta-se a verificar um aumento do número de erros 
menos frequentes, sendo esses:  
• Erro 3 – Data de Nascimento (0,02%); 
• Erro 6 - Número de Identificação Inválido (0,04%); 
• Erro 30 – Distrito (Morada legal) (0,02%); 
• Erro 31 - Concelho (Morada legal) (0,02%). 
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É importante referir que desde o início do projeto até ao fim do projeto, verificaram-
se mudanças bastantes significativas no que diz respeito aos valores que os erros 
representam, como é o exemplo do erro 6, que no início do projeto se encontrava 
entre os mais frequentes e no fim do projeto se encontra nos menos frequentes.  
Gráfico 11 - Percentagem dos erros associados à informação dos 
documentos prioritários 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Elaboração própria. 
8.3.1.2. Erros Relacionados com a informação prioritária para o banco 
Através do gráfico 12, conseguimos verificar que esta parte é representada por um 
pequeno conjunto de erros, sendo eles:  
• Erro 9 – Número de telemóvel 
• Erro 10 - E-mail 
• Erro 16 - Situação Profissional 
• Erro 23 - Indicador de Viatura Própria  
• Erro 39 – Nome do Pai e da Mãe  
• Erro 44 - Data de Validade dos documentos 
No entanto, e através de uma análise ao gráfico conseguimos verificar que apesar 
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caracterizados por mais e menos frequentes, durante os períodos mantêm-se 
iguais. No que diz respeito aos erros mais frequentes, verificamos que o único erro 
com percentagens mais significativas é o erro 10, sendo que este representa 8,37% 
no início do projeto, 21,11% no meio do projeto e 28,03% no fim do projeto.  
Gráfico 12 - Percentagem dos erros relacionados com a informação 
prioritária da instituição 
Fonte: Elaboração própria. 
Já em relação aos erros menos frequentes, consegue-se verificar que também 
neste apenas existe um erro menos frequente, sendo esse o erro 39 (Nome do Pai 
e da Mãe). No entanto e ao contrário do erro 10, que teve um aumento significativo, 
este teve várias variações ao longo dos períodos, sendo essas 0,09%, 0,10% e 
0,07%, respetivamente.  
8.3.1.3. Análise aos dados obtidos sobre a informação de cariz 
comercial 
Através de todos os dados existentes nas tabelas do anexo 3, relativas aos dados 
dos clientes coletivos e através de uma análise ao gráfico 13, em baixo 
representado, é possível verificar que ainda existe um número elevado de erros no 
que diz à informação disponível para cariz comercial.  
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Deste modo, e de acordo com o gráfico 13, verificamos que este conjunto de erros 
é representado por:  
• Erro 8 – Daytime Phone  
• Erro 12 – Grupo Profissional 
• Erro 18 – Nível de Escolaridade do Cliente 
• Erro 19 – Estado Civil do Cliente 
• Erro 21 – Número de Dependentes 
• Erro 38 – Id de Cliente do cônjuge não é coincidente  
• Erro 41 – Flag de documentação em falta em relação ao aviso nº5/2013 
• Erro 43 – Casado, mas sem regime de casamento 
• Erro 45 – Cliente afeto a uma caixa, mas sem relação 
Ao analisar todas as percentagens dos erros obtidos pelos responsáveis, é possível 
verificar que o erro mais frequente nesta parte, é o erro 8, que se mantem constante 
tanto no início do projeto representando 10,98% dos erros, no meio do projeto com 
12,51% e no fim do projeto com12,94%.  
No entanto, e no que diz respeito aos erros menos frequentes, é possível verificar-
se que este sofreu algumas mudanças no que diz respeito ao período entre o início 
do projeto comparativamente para com os outros períodos. Isto admite-se, pois 
após a análise aos valores que se encontram no anexo 3, na tabela correspondente 
aos clientes coletivos, verifica-se que no início do projeto, existem dois erros que 
são considerados:  
• Erro 12 – (0,08%) 
• Erro 43 - (0,01%). 
Porém, nos últimos dois períodos, no meio do projeto e no fim do projeto, apenas 
é considerado um único erro, o Erro 43 com 0,03% e 0,04%, respetivamente. 
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Gráfico 13 - Percentagem dos erros relacionados com informação de cariz 
comercial 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Elaboração própria. 
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9. Conclusões 
Este trabalho teve como objetivo sumariar o estágio curricular realizado na 
instituição financeira da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo do Baixo Vouga, durante 
um período de seis meses, com vista à obtenção do grau de Mestre em Gestão. 
Num balanço global posso afirmar que esta foi uma experiência muito 
enriquecedora, uma vez que me permitiu o contacto com o mercado de trabalho, a 
análise do seu funcionamento e exigências, e ainda a aquisição de novas 
competências e desenvolvimento das minhas aptidões pessoais e profissionais. 
Durante o período em que decorreu o estágio, e como suporte prático para o meu 
trabalho, pude constatar que a Instituição tem de seguir um número elevado de 
normas legislativas, impostas pelo Banco de Portugal, a par com regulamentação 
da própria instituição, para dar resposta às suas próprias exigências. Neste sentido 
e tentando dar resposta às necessidades crescentes, no que diz respeito ao 
elevado número de informações, a Caixa de Crédito Agrícola Mútuo do Baixo 
Vouga, detém sistemas de informação, que tem vindo a melhorar, e se encontram 
interligados em todas as agências. 
Tendo presente a exigência da obtenção e atualização de dados, imposta pelo 
quadro legal, e pese embora todo o esforço efetuado, as metas ainda não foram 
totalmente alcançadas, pois percebemos que a melhoria da informação não está 
dependente apenas da instituição, mas depende sobretudo dos seus clientes, uma 
vez que são eles que fornecem toda a informação que é analisada e armazenada, 
o que nem sempre acontece, comprometendo assim todo o processo. 
A melhoria dos dados torna-se então um processo complicado, pois o registo de 
clientes existentes é elevado e bastante antigo, o que determina que muita da 
informação fique omitida, principalmente devido à evolução de armazenamento e à 
omissão de informação por parte dos clientes. Esta situação, vem de encontro ao 
que referem os diferentes autores quando, na literatura consultada abordam esta 
temática, e afirmam que, dado que os Big Data se baseiam na recolha, análise e 
armazenamento de informações/dados, que se encontram associados a 
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determinados riscos, é preciso ter presente que muitas vezes as fontes onde vão 
recolher as informações podem não estar 100% corretas. 
Acresce que, devido à quantidade de informação disponível sobre os clientes e 
onde o sigilo profissional tem de ser a palavra de ordem, o acesso dos estagiários 
a determinadas funções é limitado, como por exemplo na abertura de conta ou 
atualização de dados dos clientes. A limitação da utilização dos dados, imposta 
pelo cumprimento do sigilo profissional, condicionou também uma análise mais 
detalhada dos mesmos. 
Das principais conclusões obtidas com a realização deste trabalho podemos afirmar 
que da fundamentação, decorrente da parte do Enquadramento Teórico, desde o 
seu aparecimento, os Big Data, têm vindo a ganhar bastante importância no setor 
bancário, principalmente no que diz respeito ao conhecimento de todas as 
necessidades dos seus clientes ou futuros clientes. A sistematização da sua 
utilização permite que as instituições se centrem nas necessidades dos seus 
clientes, consigam otimizar a gestão dos riscos associados às atividades 
realizadas, consigam o aumento da flexibilidade e das operações de supervisão, a 
melhoria da capacidade analítica e da estabilidade dos seus sistemas e a sua 
requalificação.   
No entanto, a utilização do Big Data no setor Bancário, também traz algumas 
desvantagens, nomeadamente custos elevados. Estes surgem em consequência 
da velocidade com que é gerada a informação e com a requalificação dos sistemas, 
necessária para fazer acompanhar todas as atividades e, por sua vez conseguirem 
obter vantagens nos mercados onde atuam. 
Com a revisão da literatura efetuada e pela realização das atividades executadas 
durante o período do estágio, foi possível concluir que todo este processo de 
melhoramento da qualidade de dados, não é um processo fácil de se executar. 
Reafirma-se, pois, que apesar de todo o esforço desenvolvido pelos responsáveis 
e colaboradores da instituição para conseguirem ter todos os dados atualizados, 
esta realidade só é possível, se os seus clientes providenciarem essa mesma 
informação. Neste contexto, é possível então admitir-se que, do total de erros, 
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muitos deles se devem à omissão por parte dos clientes. Esta falta de prestação de 
dados necessários condiciona as relações bancárias quer relativamente aos 
particulares como com as entidades coletivas. Toda esta falta de prestação de 
dados acabará por condicionar depois o acesso ao crédito tornando mais difícil a 
manutenção de relações de longo prazo entre o cliente e a instituição. Torna-se 
assim premente alertar os clientes para a necessidade de prestarem informação e 
que a mesma seja correta para que todo o processo de relação com a instituição 
seja uma realidade e se mantenham as boas relações de futuro. 
De todo o caminho percorrido, conclui-se que, foram identificados 621 702 erros 
(de todas as categorias). Destes, a maioria diz respeito a clientes particulares, 
sendo que representam 94,98%, 96,70% e 97,17%, correspondendo aos diferentes 
períodos identificados como, início do projeto, meio e fim do projeto, 
respetivamente. A justificação para as elevadas percentagens, julgamos terem 
relação com o facto de maioritariamente este ser o perfil dos clientes desta 
instituição (clientes particulares). 
Contudo, e apesar dos dados percentuais descritos nos clientes particulares terem 
aumentado, consegue concluir-se que, de um modo geral, o objetivo do projeto foi 
conseguido, uma vez que os resultados diminuíram de período para período, com 
os seguintes valores, 280 676 erros, 180 379 erros e 160 647, respetivamente. A 
diferença entre o valor total inicial e o valor total final tem um impacto significativo, 
sendo que existe uma diferença de 120 029 erros. Porém, quando realizamos uma 
comparação entre os valores do período do meio do projeto para o período fim do 
projeto, a redução já não é tão significativa, uma vez que foi apenas de 19 732 
erros. 
Deste modo, verificamos que ao fim dos seis meses de duração do estágio, e em 
66 342 clientes, existem 160 647 erros, sendo que destes 97,17% correspondem 
aos clientes particulares e 2,83% aos clientes coletivos. Inferimos ainda que a maior 
parte dos erros são de cariz prioritário e referentes a dados associados às moradas, 
como por exemplo os erros 10 (e-mail) e 44 (data de validade de documentos). 
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A correção destes dados torna-se quase inexequível, uma vez que a 
instituição/colaboradores precisam da participação dos seus clientes para 
conseguirem alterar todos os dados e consequentemente reduzir as percentagens 
apresentadas, pois deparam-se com a relutância, por parte dos clientes para a 
conclusão deste processo. 
Relativamente aos clientes coletivos, conclui-se que, o objetivo do projeto foi 
realizado com sucesso, uma vez que houve reduções nos erros significativas de 
período para período (início, meio e fim) de 5,02%, 3,30% e 2,83%, respetivamente. 
Ainda assim, nesta tipologia de clientes, verifica-se que onde existe maior falha é 
nos dados que dizem respeito aos documentos associados à informação prioritária. 
Acresce dizer que, a realização deste estágio e a realização deste estudo, me 
permitiu obter um elevado número de conhecimentos. Contudo, não posso deixar 
de referir as dificuldades sentidas, tanto na falta de literatura de suporte sobre o 
tema, como devido à falta de experiência na realização deste tipo de estudos. Pelo 
trabalho desenvolvido e dos resultados obtidos, penso que no futuro é importante 
que haja uma maior sensibilização para este tema, não só devido à velocidade com 
que se tem gerado informação, mas também devido à necessidade que as 
instituições têm para que consigam alcançar todos os seus objetivos e assim 
conseguirem destacar-se junto aos seus clientes, numa perspetiva de qualidade e 
de competitividade. 
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Anexo 1- Caracterização dos erros identificados pelos responsáveis 
do projeto 
Caracterização dos Erros analisados 
1 1-Sem número 
2-Números com mais que 1 registo 
3-Tamanho diferente de 9 dígitos, com nacionalidade portuguesa 
4-Não Coincide com as regras dos Países da EU 
5-Nacionalidade Portuguesa, mas com primeiro digito errado face ao tipo 
de cliente 
 
2 1- Não Preenchido  
2-Erro de Campo 
 
3 1-Sem data de Nascimento 
2-Mais de 100 anos 
3- Datas com mais de 200 registos 
 
4 1-Count > 10 no mesmo dia 
2- Data de Óbito sem flag de falecido 
 
5 1-Vazio 
2-Com código e sem descrição 
Diferente de M e F 
 
6 1-Número de doc.com apenas 4 dígitos 
2-Contem: "0000" ou "1111" ou "9999" 
3-Números repetidos  
 
7 1-Vazio 
2-Tipo de Identificação = "999"  
3-Sem correspondência no código de tipo 
4-Com boletim de nascimento e mais de 18 anos  
 
8, 9 Se o número é Português: 
1-Vazio 
2-Tamanho da string diferente de 9 
3-Iniciado por 91,92,93,96 
4-Diferente de números 
5-Mais de 50 repetições  
Se o número não for Português: 
1-Vazio 
2-Tamanho da string <9 
3- Não iniciado por "00" 
4-Diferente de números 
5- Contém "00000" 
 
10 1-Vazio 
2-Erros Diversos 
3-Repetido mais de 10 vezes na base de dados  
 
12 1-Não Preenchido 
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2-"Códigos Não Selecionáveis" 
3-Estudantes 
4-Código sem descrição 
 
13,15 1-Não Preenchido 
2-Outros (Não Específicos) 
3-Código sem descrição 
 
16 1-Não Preenchido 
2-"Inexistente" 
3-Código sem descrição 
 
18 1-Não Preenchido 
2-Erro no Campo 
3- "Desconhecida" 
 
19 1-Não Preenchido 
2-Erro no Campo 
 
20 1-Não Preenchido 
2-Nomes com diferentes simbolos 
 
21 1-Não Preenchido 
2-Decimais 
3-Mais de 5 
 
22 1-Vazio 
23 1-Não Preenchido 
2- Livre(S)  
3- Count de letras =/< 9 
4- Nome repetido mais de 50 vezes 
5-Conta Cancelada 
6- Particulares com nome no campo de organização 
 
24 1-Não Preenchido 
2- Livre(S)  
3- Nome respetivo mais de 1 vez 
4- Empresas/ENI's com nome no campo  
 
25 1- Vazio 
2- Tamanho =1 
3-Tamanho entre 1 e 10 
4- Count de valores > 30 
 
26 1-Vazio 
2-País= Portugal e não existente na BD dos CTT 
 
27 1-Não Preenchido 
2-"Países não Especificados-conversões CCAM" 
3-Erros de Campo  
 
28 1-Vazio 
2-Tamanho=1 
3-Tamanho diferente de 7e 8 e País= Portugal 
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29  1-Vazio 
30  1-Vazio 
31 1-Vazio 
2-País= Portugal e não existe na BD dos CTT 
32 1-Vazio 
2-Com código, mas sem descrição 
 
34 1-Vazio 
2-"000","1111" 
3-Não existe correspondência  
 
35 1-Clientes com intervenção em contratos abertos 
36 1-Cliente com data de insolvência, mas sem estado legal 
2-Cliente com estado legal e sem data de insolvência  
 
37 1-Vazio 
2-Não é coincidente  
 
38 1-Ambos em Falta 
2-Pai em falta 
3-Mãe em falta 
4-Erros Diversos 
 
39 1-Sem indicação de data  
2-Mais de 5 anos  
 
40 1-Com flag de aviso de Documentação em falta  
41 1-Vazio 
43 1-Sem data 
2-Data Ultrapassada 
 
44 1-Vazio 
2-Tamanho=/< 3 letras 
3-Contem: números e símbolos  
4-Erros Diversos 
 
45 1-Vazio 
2-Tamanho = 1 
3-Tamanho entre 1 e 10 
 
46, 50 1-Vazio 
2-Tamanho = 1 
3-Tamanho diferente de 7e 8 e País= Portugal 
 
47, 51 1-Vazio 
2-País= Portugal e não existente na BD dos CTT 
 
48,49,
52,53 
1 Vazio 
2- Não Preenchido 
54 1- Cliente incorretamente afeto 
Fonte: Elaboração própria. 
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Anexo 2 – Alterações nos erros identificados ao longo do projeto 
Nº e tipo de erros/Avaliação dos erros 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1-Número de Contribuinte                   
2-Nacionalidade                   
3-Data de Nascimento                   
4-Data de Óbito                   
5-Género                   
6-Número de Identificação Inválido                   
7-Tipo de Identificação Inválido                  
8-Daytime Phone                   
9-Número de Telemóvel                   
10-E-mail                   
11-Data de Início de Cliente                   
12-Grupo Profissional                   
13-Profissão                   
14-Categoria Profissional                   
15-Entidade Patronal                   
16-Situação Profissional                   
17-Título Académico                   
18-Nível de escolaridade do Cliente                   
19-Estado Civil do Cliente                   
20-Nome do Cônjuge em casados                   
21-Número de Dependentes                   
22-Escalão de Rendimento Anual                   
23-Indicador de Viatura Própria                   
24-Nome (Particulares)                   
25-Nome (Empresas e ENI’s)                   
26-Morada                   
27-Localidade                   
28-País de Residência                  
29-Código Postal                   
30-Distrito                   
31-Concelho                   
32-Profissão do Cônjuge em casados                   
33-País                   
34-Nome do Gestor responsável                   
35-CAE                  
36-Cliente com data de Óbito e contratos abertos                   
37-Incongruência entre a data de insolvência                    
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38-Id de cliente do Cônjuge não é coincidente ou 
existente                   
39-Nome do Pai e da Mãe                   
40-Data da FICC                   
41-Flag de Documentação em Falta do Aviso 5                   
43-Casado mas sem regime de casamento                   
44-Data de Validade dos Documentos                   
45-Nome do Cônjuge quando não Cliente                   
46-Morada Legal                   
47-Código Postal (Morada legal)                   
48-Localidade (Morada legal)                   
49-Distrito (Morada legal)                   
50-Morada de Domicilio                   
51-Código Postal (Morada de Domicilio)                   
52-Localidade (Morada de Domicilio)                   
53-Distrito (Morada de Domi                   
54-Cliente afecto a uma caixa, onde já não tem 
relação                   
Fonte: Elaboração própria. 
 
Legenda: 
 
  Eliminado 
  Suspenso 
  Alterado 
  Introduzido 
  Reintroduzido 
  Inexistentes 
 
  
  
 
88 
 
Anexo 3- Valores dos erros identificados, após a análise dos dados 
 
 
Tabela 1- Valores gerais dos dados obtidos  
 
Fonte: Elaboração própria. 
 
  
  Total Particular Coletivo 
Inicio 280 676 45,15% 266 592 94,98% 14 084 5,02% 
Meio 180 379 29,01% 174 421 96,70% 5 958 3,30% 
Fim 160 647 25,84% 156 094 97,17% 4 553 2,83% 
Total 621 702 100%     
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Tabela 2 - Valores dos dados obtidos dos clientes particulares 
 
Fonte: Elaboração própria. 
 
Clientes 
Particulares 
Início do 
projeto % 
Meio do 
Projeto % 
Fim do 
Projeto % 
Erro 1 296 0,11% 185 0,11% 163 0,10% 
Erro 3 113 0,04% 102 0,06% 101 0,06% 
Erro 6 173 0,06% 143 0,08% 136 0,09% 
Erro 7 61 0,02% 59 0,03% 62 0,04% 
Erro 8 26524 9,95% 11653 6,68% 9105 5,83% 
Erro 9 9856 3,70% 8672 4,97% 8151 5,22% 
Erro 10 21743 8,16% 21544 12,35% 21410 13,72% 
Erro 12 1581 0,59% 1554 0,89% 1538 0,99% 
Erro 13 397 0,15% 382 0,22% 374 0,24% 
Erro 16 16852 6,32% 10069 5,77% 8868 5,68% 
Erro 18 6527 2,45% 6409 3,67% 6437 4,12% 
Erro 19 809 0,30% 792 0,45% 801 0,51% 
Erro 21 7956 2,98% 7819 4,48% 7849 5,03% 
Erro 23 7966 2,99% 7838 4,49% 7882 5,05% 
Erro 24 35 0,01% 35 0,02% 35 0,02% 
Erro 26 2488 0,93% 2121 1,22% 2017 1,29% 
Erro 27 27658 10,37% 4185 2,40% 271 0,17% 
Erro 28 16 0,01% 14 0,01% 13 0,01% 
Erro 29 27658 10,37% 4972 2,85% 1178 0,75% 
Erro 30 283 0,11% 81 0,05% 1 0,001% 
Erro 31 283 0,11% 81 0,05% 1 0,001% 
Erro 38 2334 0,88% 2349 1,35% 2360 1,51% 
Erro 39 1083 0,41% 721 0,41% 541 0,35% 
Erro 41 18569 6,97% 18390 10,54% 18222 11,67% 
Erro 43 846 0,32% 849 0,49% 852 0,55% 
Erro 44 26823 10,06% 16935 9,71% 16996 10,89% 
Erro 45 1943 0,73% 951 0,55% 462 0,30% 
Erro 46 19970 7,49% 19793 11,35% 19599 12,56% 
Erro 47 1319 0,49% 1312 0,75% 1303 0,83% 
Erro 48 15129 5,67% 10126 5,81% 7611 4,88% 
Erro 50 2345 0,88% 2335 1,34% 2326 1,49% 
Erro 51 1319 0,49% 1312 0,75% 1303 0,83% 
Erro 52 15129 5,67% 10126 5,81% 7611 4,88% 
Erro 54 508 0,19% 514 0,29% 515 0,33% 
Total 266592 100,00% 174421 100,00% 156094 100,00% 
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Tabela 3 - Valores dos dados obtidos dos clientes coletivos 
 
 
Clientes 
Coletivos 
Início do 
Projeto % 
Meio do 
Projeto % 
Fim do 
Projeto % 
Erro 1 832 5,91% 137 2,30% 21 0,46% 
Erro 3 1 0,01% 1 0,02% 1 0,02% 
Erro 6 1412 10,03% 204 3,42% 2 0,04% 
Erro 8 1547 10,98% 746 12,51% 589 12,94% 
Erro 9 559 3,97% 258 4,33% 206 4,52% 
Erro 10 1179 8,37% 1258 21,11% 1276 28,03% 
Erro 12 11 0,08% 10 0,17% 11 0,24% 
Erro 13 2 0,01% 2 0,03% 2 0,04% 
Erro 16 697 4,95% 143 2,40% 49 1,08% 
Erro 18 88 0,62% 92 1,55% 98 2,15% 
Erro 19 20 0,14% 20 0,34% 23 0,51% 
Erro 21 87 0,62% 92 1,55% 105 2,31% 
Erro 23 96 0,68% 105 1,76% 119 2,61% 
Erro 26 259 1,84% 229 3,85% 222 4,88% 
Erro 27 2258 16,03% 349 5,86% 32 0,70% 
Erro 29 2258 16,03% 453 7,61% 153 3,36% 
Erro 30 23 0,16% 7 0,12% 1 0,02% 
Erro 31 23 0,16% 7 0,12% 1 0,02% 
Erro 35 257 1,82% 88 1,47% 61 1,34% 
Erro 38 63 0,45% 65 1,09% 65 1,43% 
Erro 39 12 0,09% 6 0,10% 3 0,07% 
Erro 41 307 2,18% 301 5,05% 296 6,50% 
Erro 43 2 0,01% 2 0,03% 2 0,04% 
Erro 44 331 2,35% 340 5,71% 347 7,62% 
Erro 45 26 0,18% 14 0,23% 8 0,18% 
Erro 46 774 5,50% 384 6,44% 378 8,30% 
Erro 47 12 0,09% 12 0,20% 12 0,26% 
Erro 48 439 3,12% 281 4,71% 199 4,37% 
Erro 50 35 0,25% 35 0,59% 35 0,77% 
Erro 51 12 0,09% 12 0,20% 12 0,26% 
Erro 52 439 3,12% 281 4,71% 199 4,37% 
Erro 54 23 0,16% 24 0,40% 25 0,55% 
Total 14084 100,00% 5958 100,00% 4553 100,00% 
